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ABSTRAK 
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan  Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Pada PT. Adira Quantum Multifinance Cabang Makassar 
 
Analysis Influence of Service Quality To Customers Satisfaction at  
PT. Adira Quantum Multifinance Branch Makassar 
 
M. Iqbal. B 
Dr. Maat Pono, S.E., M.Si 
Hj. A. Ratna Sari Dewi, S.E., M.Si 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa besar 
pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan 
oleh pelanggan yang menggunakan jasa pembiayaan PT. Adira Quantum 
Multifinance cabang Makassar. 
Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode observasi, 
wawancara, dan kuesioner, dengan menggunakan skala likert dan metode 
penentuan sampel yang digunakan adalah Proportionate Stratified Random 
Sampling sebanyak 97 sampel. Metode analisis yang digunakan adalah 
metode regresi linear berganda (multi linear regression). 
Hasil penelitian diperoleh persamaan regresi Y= 3,648 + 0,181X1 + 0,173X2 + 
0,318X3 + 0,265X4 + 0,148X5 + 1,303. Dimana secara bersamaan seluruh 
variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy memiliki 
pengaruh signifikan dan arah hubungan yang positif terhadap kepuasan 
konsumen, sedangkan secara partial hanya variabel empathy yang tidak 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Variabel yang paling 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen adalah variabel assurance 
(0,265). 
 
Kata kunci : Kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty. 
 
 
This research aims to determine and analyze how much influence of quality 
service to the level of customer’s satisfaction who uses PT. Adira Quantum 
Multifinance’s branch Makassar services. 
The model that used in this research are the method of observation, 
interviews, and questionnaires using a Linkert scale and the method of 
determination of sample that used was Proportionate Stratified Random 
Sampling as many as 97 samples. The method of analysis were used multiple 
linear regression methods. 
The results showed regression equation Y= 3,648 + 0,181X1 + 0,173X2 + 
0,318X3 + 0,265X4 + 0,148X5 + 1,303. Where together variable tangible, 
reliability, responsiveness, assurance and empathy have significant and 
 
 
x 
 
positive relation with customer’s satisfaction, meanwhile partially only variable 
empathy has no influence to customer’s satisfaction. The most influential 
variable to customer’s satisfaction is variable Assurance (0,265). 
 
Keyword : customer’s satisfaction, service quality, tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Perusahaaan sebagai salah satu lembaga perekonomian  dituntut  
secara aktif di dalam pelaksanaan pembangunan. Melalui aktivitas  ekonomi, 
perusahaan dapat memberikan pelayanan dalam memenuhi kebutuhan 
masyarakat yang beraneka ragam, baik kebutuhan akan pelayanan jasa 
maupun kebutuhan akan produk/barang. 
Dalam kegiatan pemenuhan kebutuhan baik berupa barang atau jasa, 
konsumen seringkali dihadapkan pada keterbatasan daya beli mereka. 
Sehingga tidak jarang konsumen menunda atau bahkan membatalkan 
pembelian suatu produk disebabkan karena harga yang tidak sesuai dengan 
daya beli mereka. Melihat peluang tersebut, perusahaan-perusahaan 
kemudian dengan cepat merespon dengan menyediakan jasa pembiayaan 
bagi para konsumen. Salah satunya adalah PT. Adira Quantum Multifinance 
Cabang Makassar. 
PT. Adira Quantum Multifinance Cabang Makassar merupakan salah 
satu perusahaan multifinance terdepan yang bergerak dibidang pembiayaan 
barang-barang konsumen seperti elektronik, komputer, furnitur dan peralatan 
rumah tangga. Brand Adira sendiri sudah sangat dikenal oleh masyarakat 
Makassar  sebagai perusahaan yang dapat dipercaya dalam memberikan 
solusi pembiayaan terbaik. 
Pada dasarnya setiap perusahaan mengarahkan tujuannya untuk  
memperoleh keuntungan yang optimal dan menjalankan operasi perusahaan 
secara kontinyu. Namun, di era globalisasi sekarang ini, hal tersebut tidaklah 
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mudah mengingat setiap perusahaan dihadapkan pada tingkat persaingan 
yang semakin ketat. Hal ini juga dirasakan oleh PT. Adira Quantum 
Multifinance Cabang Makassar, meningkatnya intensitas persaingan dan 
semakin banyaknya bermunculan pesaing menuntut perusahaan untuk 
senantiasa memperhatikan  kebutuhan dan keinginan konsumen serta 
berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan 
yang lebih berkualitas dari pesaing-pesaing mereka. 
Dengan adanya kualitas pelayanan yang lebih baik di dalam 
perusahaan, diharapkan akan menciptakan kepuasan bagi para konsumen. 
Setelah konsumen merasa puas dengan produk yang diterima, mereka akan 
membandingkan pelayanan yang diberikan PT. Adira Quantum Multifinance 
Cabang Makassar dengan perusahaan pembiayaan lainnya. Apalagi saat ini 
dimana perkembangan ekonomi yang pesat dan penawaran dalam bidang 
pembiayaan semakin banyak membuat masyarakat Makassar mulai 
menampakkan tuntutan mereka terhadap pelayanan prima, mereka tidak 
hanya melihat bagaimana mutu produk suatu perusahaan, tetapi juga 
cenderung memperhatikan bagaimana pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan tersebut. Sehingga kualitas pelayanan menjadi salah satu 
pertimbangan utama konsumen dalam menentukan produk/jasa dari 
perusahaan mana yang nantinya akan mereka pilih. 
Kepuasan konsumen sendiri merupakan respons terhadap 
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual 
yang dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti, 2002). Salah satu faktor 
yang menentukan kepuasan konsumen adalah persepsi mereka pada suatu 
perusahaan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi kualitas 
jasa, yaitu: bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap 
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(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty). Seperti yang 
sering ditemui dalam kehidupan sehari-hari, seorang konsumen akan 
membandingkan antara persepsi mereka terhadap pelayanan suatu 
perusahaan dengan kelima dimensi kualitas pelayanan yang mereka alami. 
Diantaranya penampilan karyawan, dan bagaimana kesopanan karyawan 
dalam memberikan pelayanan. Selain itu di zaman modern yang serba cepat 
ini, konsumen juga sangat menuntut daya tanggap perusahaan terhadap 
kebutuhan mereka, seperti layanan yang cepat dan tepat bagi pelanggan dan 
kesiapan untuk merespon permintaan pelanggan. 
Dengan latar belakang di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul: “Analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen pada PT. Adira Quantum Multifinance Cabang 
Makassar.” 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan maka, dapat 
dirumuskan masalah yang akan diteliti sebagai berikut: 
1- Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, realibility, 
responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen PT. Adira Quantum Multifinance Cabang Makassar? 
2-  Variabel apa yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
PT. Adira Quantum Multifinance Cabang Makassar? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Mengacu pada perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian 
ini adalah: 
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1- Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari 
tangible, realibility, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap 
kepuasan konsumen PT. Adira Quantum Multifinance Cabang Makassar. 
2- Untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen PT. Adira Quantum Multifinance Cabang Makassar. 
 
D. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi PT. Adira Quantum Multifinance Cabang Makassar, dapat 
memberi gambaran dan informasi yang berguna bagi perusahaan dalam 
menentukan kebijakan dan strategi mereka kedepannya, terutama yang 
berkaitan dengan kualitas pelayanan. 
2. Bagi penulis, sebagai salah satu syarat menyelesaikan pendidikan, 
serta menambah ilmu dan sebagai latihan bagi penulis dalam penerapan teori-
teori yang diperoleh dari perkuliahan. 
3. Bagi peneliti lain, sebagai bahan referensi dan informasi bagi peneliti 
lain yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut terutama yang berhubungan 
dengan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. 
 
E.  Sistematika Penulisan 
Untuk mengetahui lebih jauh kerangka penulisan, maka dapat dilihat 
pada sistematika penulisan sebagai berikut: 
Bab I.   Pendahuluan yang terdiri atas latar belakang, rumusan masalah, 
tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 
Bab II.    Landasan teori terdiri dari konsep jasa, konsep kualitas pelayanan,  
dimensi kualitas pelayanan, konsep kepuasan pelanggan, tinjauan 
empirik, kerangka pikir dan hipotesis. 
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Bab III. Metode penelitian yang terdiri dari tempat dan waktu penelitian,  
populasi dan sampel penelitian, jenis dan sumber data, teknik 
pengumpulan data, teknik analisa data, serta definisi operasional. 
Bab IV. Hasil penelitian dan pembahasan terdiri dari gambaran   umum   
perusahaan,   sejarah   singkat perusahaan, visi dan nilai 
perusahaan, struktur organisasi, hasil  penelitian  dan  pembahasan  
disesuaikan dengan hasil penelitian. 
Bab V. Kesimpulan dan saran terdiri atas kesimpulan, saran-saran dan 
keterbatasan penelitian. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Landasan Teori 
2. 1 Karakteristik Jasa 
2. 1. 1 Definisi Jasa 
Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu 
sendiri mempunyai banyak arti mulai dari pelayanan personal (Personal 
Service) sampai jasa sebagai suatu produk. Sejauh ini sudah banyak pakar 
pemasaran jasa yang telah berusaha mendefinisikan pengertian jasa, 
beberapa diantaranya : 
Kotler (2007 : 42) mengatakan bahwa jasa adalah :  
 
Setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak 
lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 
sesuatu. Produksinya mungkin saja terkait atau mungkin juga tidak terkait 
dengan produk fisik. 
 
Kemudian Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2008:11): 
Jasa adalah proses yang terdiri atas serangkaian aktivitas intangible yang 
biasanya (namun tidak harus selalu) terjadi pada interaksi antara pelanggan dan 
karyawan jasa dan atau sumber daya fisik atau barang dan atau sistem 
penyedia jasa, yang disediakan sebagai solusi atas masalah pelanggan. 
 
Sedangkan Menurut Rangkuti (2004:90) : 
 
Jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan tak kasat mata dari satu 
pihak kepada pihak lain. Pada umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi secara 
bersamaan, di mana interaksi antara pemberi jasa dan penerima jasa 
mempengaruhi hasil jasa tersebut. 
 
Dari beberapa definisi di atas, tampak bahwa di dalam jasa selalu ada 
aspek interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun pihak 
pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa juga bukan merupakan 
barang, jasa adalah suatu proses atau aktivitas, dan aktivitas-aktivitas 
tersebut tidak berwujud. 
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Jadi pada dasarnya jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang 
hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang 
biasanya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan 
memberikan nilai tambah (seperti misalnya kenyamanan, hiburan, 
kesenangan atau kesehatan) atau pemecahan atas masalah yang dihadapi 
konsumen. 
Menurut Rangkuti (2003:26-27), sebuah industri jasa bergantung pada 
kemampuan perusahaan mengelolah ketiga aspek berikut: 
1. Janji perusahaan yang akan disampaikan kepada customer 
(eksternal marketing). 
2. Kemampuan perusahaan untuk membuat karyawan mampu 
memenuhi janji tersebut (internal marketing). 
3. Kemampuan karyawan untuk menyampaikan janji tersebut kepada 
customer (interaktive marketing). 
Ketiga aspek ini harus dipenuhi dan tidak bisa dilepaskan satu dengan 
yang lain. Kegagalan satu aspek akan mempengaruhi aspek lainnya. Model 
kesatuan dari ketiga aspek ini dikenal dengan nama segitiga jasa, dimana sisi 
segitiga mewakili setiap aspek. Kehilangan atau kegagalan satu sisi akan 
merobohkan segitiga.  
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Kostumer 
 
    
                 Eksternal marketing                                    Interactive marketing 
 
 
 
Manajemen                                                                             Karyawan 
Internal marketing 
Gambar 2. 1 Diagram segitiga pemasaran jasa 
Sumber: Rangkuti (2003:27) 
 
2. 1. 2 Ciri- Ciri Jasa 
Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2007:22-30) mengemukakan 
bahwa terdapat empat karakteristik dari jasa, antara lain: 
a. Tidak berwujud (Intangibility).  
Jasa berbeda dengan barang. Jasa tidak berwujud, tidak dapat dilihat, 
dicicipi, dirasakan, didengar, atau dicium sebelum dibeli dan 
dikomsumsi oleh konsumen. 
b. Tidak dapat dipisahkan (Inseparability).  
Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu, kemudian dijual, baru 
dikomsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru 
kemudian diproduksi dan dikomsumsi pada waktu dan tempat yang 
sama. Jasa tidak dapat dipisahkan dari penyedianya, baik pembeli 
jasa itu adalah orang maupun mesin. Jasa tidak dapat dijejerkan pada 
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rak-rak penjualan dan dapat dibeli oleh konsumen kapan saja 
dibutuhkan. 
c. Bervariasi (Variability).  
 Jasa sangat beraneka rupa karena bergantung pada siapa yang 
menyediakannya dan kapan serta dimana disediakan. Seringkali 
pembeli jasa menyadari akan keanekarupaan yang besar ini akan 
membicarakan dengan yang lain sebelum memilih satu penyedia 
jasa. 
d. Tidak tahan lama (Perishability).  
Jasa tidak dapat tahan lama, karenanya tidak dapat disimpan untuk 
penjualan atau penggunaan dikemudian hari. Sifat jasa yang tidak 
tahan lama ini bukanlah masalah kalau permintaan tetap atau teratur, 
karena jasa-jasa sebelumnya dapat dengan mudah disusun terlebih 
dahulu, kalau permintaan berfluktuasi, permintaan jasa akan 
dihadapkan pada berbagai masalah sulit. 
Pemasaran jasa tidak sama dengan pemasaran produk. Pertama, 
pemasaran jasa lebih bersifat intangible dan immaterial karena produknya 
tidak kasat mata dan tidak dapat diraba. Kedua, produksi jasa dilakukan pada 
saat konsumen berhadapan dengan petugas sehingga pengawasan 
kualitasnya dilakukan dengan segera. Hal ini lebih sulit dari pengawasan 
produk fisik. Ketiga, interaksi antara konsumen dan petugas adalah penting 
untuk mewujudkan produk (Rangkuti, 2003:19). 
Produk yang ditawarkan dalam bisnis jasa tidak berupa barang, seperti 
pada perusahaan manufaktur. Dalam bisnis jasa, konsumen tidak membeli 
fisik dari suatu produk, tetapi manfaat dan nilai dari produk yang disebut “the 
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offer”. Keunggulan produk jasa terdapat pada kualitasnya, yang mencakup 
kehandalan, ketanggapan, kepastian, dan kepedulian. 
 
2. 2 Kualitas Jasa atau Pelayanan 
2. 2. 1 Konsep Kualitas Pelayanan 
Definisi kualitas jasa berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi 
harapan pelanggan. Menurut Wyckof (dalam Wisnalmawati, 2005:155), 
kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 
atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa 
yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa 
dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui 
harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan ideal. Sebaliknya jika 
jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas jasa 
dianggap buruk (Tjiptono, 2005:121).  
Mengacu pada pengertian kualitas layanan tersebut maka konsep 
kualitas layanan adalah suatu daya tanggap dan realitas dari jasa yang 
diberikan perusahaan. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan 
pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kottler, 1997) dalam 
Wisnalmawati (2005:156). Hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan yang baik 
bukanlah berdasarkan persepsi penyediaan jasa, melainkan berdasarkan 
persepsi pelanggan. 
Kualitas layanan mengacu pada penilaian-penilaian pelanggan tentang 
inti pelayanan, yaitu si pemberi pelayanan itu sendiri atau keseluruhan 
organisasi pelayanan, sebagian besar masyarakat sekarang mulai 
menampakkan tuntutan terhadap pelayanan prima, mereka bukan lagi 
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sekedar membutuhkan produk yang bermutu tetapi mereka lebih senang 
menikmati kenyamanan pelayanan (Nanang Tasunar, 2006:44). Oleh karena 
itu dalam merumuskan strategi dan program pelayanan, organisasi harus 
berorientasi pada kepentingan pelanggan dan sangat memperhatikan dimensi 
kualitasnya (Suratno dan Purnama, 2004:74). 
Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan persaingan 
yang sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. 
Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan 
perusahaan supaya mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan 
pelanggan. Pola konsumsi dan gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan 
mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Keberhasilan perusahaan 
dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan dengan 
pendekatan service quality yang telah dikembangkan oleh tiga sekawan 
Parasuraman, Leonard Berry dan Valarie Zeithaml (Lupiyoadi,2006:181). 
Pendekatan service quality ini menggunakan skala perbandingan 
multidimensional antara harapan (expectation) dengan persepsi tentang 
kinerja. 
 
2. 2. 2 Dimensi Kualitas Layanan 
Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian yang 
merefleksikan persepsi konsumen terhadap dimensi-dimensi spesifik dari 
kinerja layanan. Pada awalnya, menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman 
(1985:47), dimensi dari kualitas pelayanan adalah sebagai berikut: 
1. Reliabilitas, meliputi dua aspek utama, yaitu konsistensi kerja dan 
sifat dapat dipercaya. 
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2. Daya tanggap atau responsiveness, yaitu kesediaan dan kesiapan 
para karyawan untuk membantu para pelanggan dan menyampaikan 
jasa secara cepat. 
3. Competence, yaitu penguasaan keterampilan dan pengetahuan yang 
dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa sesuai dengan 
kebutuhan pelanggan. 
4. Access, meliputi kemudahan untuk dihubungi atau ditemui dan 
kemudahan kontak. 
5. Courtesy, meliputi sikap santun, respek, atensi, dan keramahan para 
karyawan kontak (seperti resepsionis, operator telepon, teller bank, 
dan lain-lain). 
6. Communication, berarti menjaga agar tiap pelanggan mendapat 
informasi sesuai dengan bahasa yang mereka pahami dan 
mendengarkan keinginan mereka. 
7. Credibility, menyangkut sifat jujur dan dapat dipercaya penyedia 
jasa. 
8. Security, adalah bebas dari bahaya, resiko, atau keraguan. 
9. Understanding/knowing the costumer, menyangkut berusaha untuk 
memahami apa yang kostumer butuhkan. 
10. Tangibles, menyangkut lingkungan fisik dan gambaran fisik dari 
suatu jasa. 
Dalam riset selanjutnya, Parasuraman, Zethaml, dan Berry menemukan 
adanya overlapping diantara beberapa dimensi di atas. Oleh sebab itu, 
mereka menyederhanakan sepuluh dimensi tersebut menjadi lima dimensi 
pokok. Kompetensi, kesopanan, kredibilitas dan keamanan disatukan menjadi 
jaminan (assurance). Sedangkan akses, komunikasi dan kemampuan 
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memahami pelanggan diintegrasikan menjadi empathy (Fandy Tjiptono dan 
Gregorius Chandra: 2007:132-135). Dengan demikian, terdapat lima dimensi 
utama kualitas pelayanan, yaitu: 
1. Tangibles atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh pemberi jasa. 
2. Reliability  atau  keandalan  yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. 
3. Responsiveness  atau  ketanggapan  yaitu suatu kemauan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan 
tepat kepada masyarakat, dengan penyampaian informasi yang jelas. 
4, Assurance  atau  jaminan  dan  kepastian  yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai organisasi untuk 
menumbuhkan rasa percaya masyarakat kepada perusahaan. 
5. Empathy  yaitu  memberikan  perhatian  yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada masyarakat dengan 
berupaya memahami keinginan mereka. 
Menurut Tangkilisan (2005:209-210), pada prinsipnya, konsep kualitas 
memiliki dua dimensi, yaitu dimensi produk dan dimensi hubungan antara 
produk dan pemakai. Dimensi produk memandang kualitas barang dan jasa 
dari perspektif derajat konformitas dengan spesifikasinya, yaitu perspektif 
yang memandang  kualitas dari sosok yang dapat dilihat, kasat mata, dan 
dapat diidentifikasikan melalui pemeriksaan dan pengamatan. Sedangkan 
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perspektif hubungan antara produk dan pemakai merupakan suatu 
karakteristik lingkungan dimana kualitas produk adalah dinamis, sehingga 
produk harus disesuaikan dengan tuntutan perubahan dari pemakai produk. 
Dari pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa 
dimensi kualitas pelayanan yang menjadi syarat agar sebuah pelayanan 
memungkinkan untuk memperoleh kepuasan konsumen. Dimensi-dimensi 
tersebut antara lain: tangibles atau bukti fisik, reliability atau keandalan, 
responsiveness atau ketanggapan, assurance atau jaminan/kepastian, 
emphaty atau kepedulian. 
Untuk lebih menjelaskan pembahasan terkait dimensi kualitas 
pelayanan, maka di bawah ini dijabarkan secara mendetail mengenai kelima 
dimensi konsep kualitas pelayanan. Antara lain: 
1- Bukti Fisik (Tangible) 
Karena suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan tidak 
bisa diraba maka aspek wujud fisik menjadi penting sebagai ukuran dari 
pelayanan. Pelanggan akan menggunakan indera penglihatan untuk menilai 
kualitas suatu pelayanan. Terutama pada organisasi atau perusahaan yang 
menggunakan bukti fisik sebagai penunjang utama dalam memberikan 
pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan (Lupiyoadi dan Hamdani, 
2006:181). Sebagai contoh pada perusahaan penerbangan yang senantiasa 
menjaga kebersihan dan merawat pesawat mereka guna memberi 
pengalaman penerbangan yang menyenangkan bagi pelanggannya. 
Bukti fisik suatu perusahaan dapat menunjukkan eksistensinya kepada 
pelanggan. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan serta keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari 
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 
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Attribut-attribut yang ada pada dimensi ini adalah: 
a. Peralatan modern. 
b. Fasilitas yang berdaya tarik visual. 
c. Karyawan yang berpenampilan rapi dan professional. 
2- Keandalan (Reliability) 
Menurut Parasuraman, dkk dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2006:182), 
keandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan 
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap 
yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. 
Dalam dimensi ini, perusahaan juga dituntut untuk menyediakan 
produk/jasa yang handal serta memiliki resiko kerusakan / kegagalan yang 
kecil. Attribut-attribut yang berada pada dalam dimensi ini, antara lain adalah: 
a) Menyediakan jasa sesuai yang dijanjikan. 
b) Menyampaikan jasa secara benar semenjak pertama kali. 
c) Menyimpan catatan/dokumen tanpa kesalahan. 
3- Ketanggapan (Responsiveness) 
Menurut Parasuraman, dkk dalam (Lupiyoadi dan Hamdani, 2006:182), 
daya tanggap (responsiveness) yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada konsumen, 
dengan penyampaian informasi yang jelas. Dan membiarkan konsumen 
menunggu merupakan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.  
Terkait masalah responsiveness, hal yang paling sering kita jumpai yang 
membuat konsumen suatu perusahaan kecewa, yaitu mereka sering diping-
pong pada saat mereka membutuhkan informasi. Hal inilah yang dapat 
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mengecewakan konsumen dan dikhawatirkan menimbulkan ketidakpuasan 
terhadap pelayanan yang diberikan. Attribut-attribut yang ada dalam dimensi 
ini adalah sebagai berikut: 
a) Menginformasikan pelanggan tentang kepastian waktu 
penyampaian jasa. 
b) Layanan yang segera/cepat bagi pelanggan. 
c) Kesediaan untuk merespon permintaan pelanggan. 
4- Jaminan (Assurance) 
Jaminan dalam hal ini merupakan pengetahuan karyawan terhadap 
produk mereka secara cepat, kesopansantunan dalam memberikan 
pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, hingga kemampuan 
dalam memberikan keamanan dan menanamkan rasa kepercayaan dan 
keyakinan masyarakat terhadap organisasi (Lupiyoadi dan Hamdani, 
2006:183). 
 Dalam hal ini karyawan mampu membuat konsumen merasa tenang 
dan aman setiap kali mereka menggunakan fasilitas atau pelayanan yang 
diberikan. Attribut-attribut yang ada pada dimensi ini adalah: 
a) Karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para pelanggan. 
b) Membuat pelanggan merasa aman saat menggunakan jasa 
pelayanan yang diberikan. 
c) Karyawan yang secara konsisten bersikap sopan. 
5- Empati (Emphaty) 
Sikap empati merupakan sikap yang tulus yang diberikan kepada 
konsumen seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan 
untuk berkomunikasi langsung dengan konsumen guna memahami keinginan 
dan kebutuhan mereka. Dengan adanya komunikasi yang baik dan perhatian 
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khusus akan berpengaruh pada kepuasan, karena konsumen merasa 
kebutuhan dan keluhan mereka ditanggapi dengan baik oleh perusahaan 
(Lupiyoadi dan Hamdani, 2006:184). Attribut-attribut pada dimensi ini antara 
lain: 
a. Memberikan perhatian individual kepada para pelanggan. 
b. Karyawan memahami kebutuhan pelanggan. 
c. Perusahaan bersungguh-sungguh memperhatikan kepentingan 
pelanggan. 
Elemen-elemen kualitas pelayanan yang telah disebutkan di atas harus 
dimiliki oleh setiap perusahaan sehingga pelayanan mereka dapat dikatakan 
berkualitas dan sesuai dengan harapan pelanggan. 
 
2. 3 Kepuasan Pelanggan / Konsumen 
2. 3. 1 Konsep Kepuasan Pelanggan 
Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan dan ketidakpuasan konsumen 
telah semakin besar karena pada dasarnya salah satu tujuan dari suatu 
perusahaan adalah untuk menciptakan rasa puas pada pelanggan. Oleh 
karena itu, pelanggan memegang peranan yang cukup penting dalam 
mengatur kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan. 
Ada beberapa pakar yang mendefinisikan tentang kepuasan dan 
ketidakpuasan. Diantaranya menurut Kottler, kepuasan ialah: 
Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 
(atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, 
pelanggan tidak puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat 
puas atau senang (Kottler, 2007:177).  
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Sedangkan menurut Rangkuti (2002:30), kepuasan pelanggan 
merupakan respons pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat 
kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah 
pemakaian. 
Dari pendapat yang dikemukakan oleh para ahli, dapat disimpulkan 
bahwa definisi kepuasan pelanggan adalah respons yang ditunjukkan oleh 
pelanggan dengan membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakan 
dengan harapan. Apabila hasil yang dirasakan dibawah harapan, maka 
pelanggan akan kecewa, kurang puas atau bahkan tidak puas. Namun 
sebaliknya bila sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas dan bila 
melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas. 
Sebagaimana dijelaskan di atas, salah satu hal yang sangat 
menentukan dalam kepuasan pelanggan adalah persepsi dan harapan 
mereka terhadap suatu pelayanan, dimana menurut Peter (2003:99), terdapat 
empat faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan, yaitu: 
1. Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication), 
faktor ini sangat menentukan dalam pembentukan harapan 
pelanggan atas suatu jasa/pelayanan. Pemilihan untuk 
mengomsumsi suatu jasa/pelayanan yang bermutu dalam banyak 
kasus dipengaruhi oleh informasi dari mulut ke mulut yang diperoleh 
dari pelanggan yang telah mengomsumsi jasa tersebut sebelumnya. 
2. Kebutuhan pribadi (personal need), yaitu harapan pelanggan 
bervariasi tergantung pada karakteristik dan keadaan individu yang 
memengaruhi kebutuhan pribadinya. 
3. Pengalaman masa lalu (past experience), yaitu pengalaman 
pelanggan merasakan suatu pelayanan jasa tertentu di masa lalu 
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memengaruhi tingkat harapannya untuk memperoleh pelayanan jasa 
yang sama di masa kini dan yang akan datang. 
4. Komunikasi eksternal (company’s external communication), yaitu 
komunikasi eksternal yang digunakan oleh organisasi jasa sebagai 
pemberi pelayanan melalui berbagai bentuk upaya promosi juga 
memegang peranan dalam pembentukan harapan pelanggan. 
Berikut gambar yang menunjukkan bagaimana hubungan antara 
harapan pelanggan yang muncul dari kebutuhan dan keinginan mereka 
dengan nilai produk suatu perusahaan membentuk tingkat kepuasan setiap 
pelanggan: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.2 Konsep kepuasan pelanggan  
Sumber: Tjiptono (1997:25) 
Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk ataupun jasa, sebenarnya 
merupakan sesuatu yang sangat sulit didapat jika perusahaan tersebut tidak 
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benar-benar mengerti akan apa yang diharapkan oleh konsumen. Untuk 
produk atau layanan dengan kualitas yang sama, dapat memberikan tingkat 
kepuasan yang berbeda-beda bagi konsumen yang berbeda. Berikut 
beberapa ciri konsumen yang dapat dikatakan puas menurut  Kottler 
(2000:91) : 
1. Loyal terhadap produk. 
Konsumen yang puas cenderung loyal terhadap suatu produk, dimana 
mereka akan membeli ulang dari produsen yang sama. 
2. Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif. 
Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication) yang 
bersifat positif yaitu rekomendasi kepada calon konsumen lain dan 
mengatakan hal-hal yang baik mengenai produk dan perusahaan. 
3. Kurang memberikan perhatian kepada merek lain dan kurang sensitif pada 
harga. 
Ketika konsumen ingin membeli produk yang lain, maka perusahaan yang 
telah memberikan kepuasan kepadanya yang akan menjadi pertimbangan 
utama. Adapun harga tidak lagi menjadi pertimbangan utama konsumen 
karena mereka telah mengetahui kualitas dari produk perusahaan. 
 
2. 3. 2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 
Menurut Kuswadi (2004:17), kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 
beberapa hal, yaitu: 
a. Mutu produk atau jasa 
Mutu produk atau jasa yaitu mengenai mutu produk atau jasa yang 
lebih bermutu dilihat dari fisiknya.  
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b. Mutu pelayanan 
Berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik oleh pelanggan, tetapi 
bila pelayanan memenuhi harapan pelanggan maka secara tidak 
langsung pelayanan dikatakan bermutu.  
c. Harga 
Harga adalah hal yang paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan 
konsumen. Konsumen akan cenderung memilih produk atau jasa 
yang memberikan penawaran harga lebih rendah dari yang lain 
dengan kualitas yang tidak berbeda jauh.  
d. Waktu penyerahan 
Waktu penyerahan dalam hal ini maksudnya bahwa baik 
pendistribusian maupun penyerahan produk atau jasa dari 
perusahaan bisa tepat waktu dan sesuai atau bahkan lebih cepat dari 
perjanjian yang telah disepakati. 
e. Keamanan 
Pelanggan akan merasa lebih puas bila produk atau jasa yang 
digunakan ada jaminan keamanannya yang tidak membahayakan 
konsumen tersebut. 
 
2. 3. 3 Mengukur Kepuasan Pelanggan 
Menurut Kottler (2000:141), terdapat empat metode yang bisa digunakan 
untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu: 
1- Sistem keluhan dan saran 
Perusahaan yang berwawasan pelanggan akan memberikan 
kesempatan kepada pelanggannya untuk menyampaikan pendapat 
dan keluhan mereka. Hal tersebut dapat berupa formulir yang diisi 
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langsung oleh pelanggan, kotak saran atau dengan telepon 
pengaduan bagi pelanggan. Bentuk informasi seperti ini dapat 
memberikan masukan yang sangat berguna kedepannya bagi 
perusahaan. 
2- Survei kepuasan pelanggan 
Sesekali perusahaan perlu melakukan survei kepuasan pelanggan 
mereka terhadap kualitas jasa atau produk mereka. Hal ini 
disebabkan sebuah perusahaan tidak dapat menggunakan tingkat 
keluhan sebagai ukuran kepuasan pelanggan. Survei ini dapat 
dilakukan melalui penyebaran kuesioner, atau dengan cara bertanya 
langsung kepada pelanggan. Melalui survei tersebut, perusahaan 
dapat mengetahui kekurangan dan kelebihan dari produk atau jasa 
yang mereka sediakan, sehingga dapat dilakukan beberapa 
perbaikan pada hal yang dianggap kurang oleh pelanggan. 
3- Ghost shopping 
Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan beberapa orang 
pegawai untuk bersikap sebagai pelanggan di perusahaan pesaing 
(ghost shopper), dengan tujuan pada ghost shopper tersebut agar 
dapat memperoleh infomasi penting terkait pelayanan perusahaan 
pesaing sehingga dapat dijadikan sebagai koreksi terhadap kualitas 
pelayanan itu sendiri.  
4- Analisis pelanggan yang hilang 
Pada perusahaan-perusahaan metode ini dilakukan dengan cara 
menghubungi kembali pelanggan yang telah lama tidak berkunjung 
guna mengetahui penyebab mereka beralih ke perusahaan pesaing. 
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B. Tinjauan Empirik 
Ridwan Fauzi (2008) meneliti dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT. Adira Finance Cabang 
Daan Mogot”. Kualitas pelayanan yang dilihat dari lima dimensi yaitu 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara simultan dan 
parsial. Berdasarkan hasil analisis regresi berganda diketahui pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 93% 
sedangkan 7% lainnya dipengaruhi oleh faktor lain. Berdasarkan analisis 
regresi berganda diketahui ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah dimana garis regresi yang terbentuk adalah : Kepuasan = 
0,762 + 0,198 Kehandalan + 0, 267 Jaminan + 0,150 Daya Tanggap + 0,063 
Empati + 0,140 keberwujudan dimensi jaminan adalah dimensi yang paling 
mempengaruhi (0,267). Metode penelitian ini memiliki persamaan dengan 
penelitian yang dilakukan terkait objek penelitian yaitu perusahaan yang 
bergerak dibidang pembiayaan. 
Anwar Bagus Sampurno (2012) meneliti dengan judul “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Summit OTO 
Finance Cabang Pasuruan”. Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh positif signifikan secara simultan dan parsial antara variabel kualitas 
pelayanan yang terdiri dari tangibles, responsiveness, assurance, reliability, 
empathy terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan untuk variabel dominan 
dari kualitas pelayanan yaitu variabel assurance yang mempunyai beta 
standar paling besar yakni 0,274. 
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C. Kerangka Pikir 
Tujuan perusahaan dapat dicapai melalui upaya memuaskan pelanggan. 
Untuk mencapai tujuan tersebut perusahaan tidak semata-mata hanya 
menekankan pada aspek transaksi namun justru lebih berfokus pada aspek 
relational.  
Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat berharga demi 
mempertahankan eksistensi perusahaan dimasa yang akan datang. Layanan 
yang diberikan kepada pelanggan akan memacu puas tidaknya seorang 
pelanggan atas pelayanan yang diberikan. 
Secara empirik, kepuasan konsumen dapat dipahami oleh perusahaan 
dengan meneliti lima dimensi kualitas pelayanannya, yaitu: bukti fisik 
(tangibility), keandalan (reliability), jaminan (assurance), daya tanggap 
(responsiveness), dan empati (emphaty). Dimana kelima dimensi kualitas 
pelayanan tersebut diyakini memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
Pentingnya bukti fisik (tangible) sebagai nilai yang ditampakkan oleh 
perusahaan kepada konsumen mereka. Ketersediaan fasilitas yang modern 
dan penampilan karyawan secara nyata menjadi nilai lebih bagi perusahaan di 
mata konsumen. 
Perusahaan juga dituntut untuk senantiasa mengembangkan 
kehandalan karyawan mereka dalam memberikan pelayanan yang sesuai dan 
tidak pilih kasih. Selain itu, empati juga dibutuhkan agar produk dan 
pelayanan yang diberikan dapat disesuaikan dengan kebutuhan dan harapan 
konsumen. 
Demikian pula jaminan menjadi bentuk kualitas pelayanan dengan 
memperlihatkan sikap sopan dan ramah, serta menjamin kenyamanan dan 
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keamanan konsumen dalam setiap transaksi yang dilakukan. Serta daya 
tanggap sebagai bentuk pelayanan berkualitas berupa tingkat pemahaman 
dan tindak lanjut dalam merespon setiap kebutuhan konsumen. 
Berdasarkan penjelasan di atas, kelima dimensi kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Lebih jelasnya disusun 
kerangka berpikir sebagai berikut: 
 
KUALITAS PELAYANAN    KEPUASAN KONSUMEN 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
Gambar 2.3 Bagan kerangka pikir 
Sumber: Peneliti (2013) 
 
 
Tangible 
(X1) 
Reliability 
(X2) 
Responsiveness 
(X3) 
Assurance 
(X4) 
Empathy 
(X5) 
 
Kepuasan Konsumen 
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D. Hipotesis 
Berdasarkan masalah penelitian dan tujuan yang ingin dicapai, maka 
disajikan hipotesis sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, realibilty, 
responsiveness, assurance dan empathy mempengaruhi kepuasan 
konsumen PT. Adira Quantum Multifinance cabang Makassar. 
2. Dimensi assurance adalah variabel yang paling berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen pada PT. Adira Quantum Multifinance 
cabang Makassar. 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
A. Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di kantor  PT. Adira Quantum Multifinance 
Cabang Makassar yang terletak di Jalan Adhyaksa Baru, Ruko Jasper No. 46 
Blok D-E. Adapun waktu penelitian dilaksanakan selama tiga bulan. 
B. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi ialah gabungan seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, hal, 
atau orang yang memiliki karakteristik yang serupa yang menjadi pusat 
semesta penelitian (Ferdinand, 2006:223). Populasi dalam penelitian ini 
adalah 2.731 orang. Data bersumber dari PT. Adira Quantum Multifinance.  
2 Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut (Sugiono, 2006:91). Penelitian ini dilakukan dengan 
mengambil data dari responden yang mewakili populasi. Jumlah sampel pada 
penelitian ini ditentukan dengan menggunakan rumus Slovin (Umar 
2005:108), yaitu: 
                                                      
 
     
                                                 (1) 
dimana: 
n = ukuran sampel 
N = ukuran populasi 
e = persen tingkat kesalahan yang dapat ditolerir, yaitu 10% 
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Dengan menggunakan rumus tersebut, maka jumlah sampel (n) yang 
diperoleh adalah: 
   
 
     
 
    
     
             
 
    96,46 = 96 orang (pembulatan) 
Jadi, berdasarkan perhitungan diatas diperoleh jumlah sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 96 responden. 
Prosedur pengambilan sampel adalah dengan menggunakan Probability 
Sampling, yaitu pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama 
bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel  
(Sugiyono, 2006:92). Teknik yang digunakan adalah Proportionate Stratified 
Random Sampling dimana teknik ini sesuai digunakan bila populasi 
mempunyai anggota/unsur yang tidak homogen dan berstrata secara 
proporsional (Sugiono, 2006:93). 
Dalam penelitian ini digunakan strata berdasarkan usia sampel. Usia 
merupakan hal yang penting dalam penilaian kualitas suatu pelayanan. Bagi 
sampel, usia menjadi salah satu faktor penyebab perbedaan selera seseorang 
terhadap suatu pelayanan (Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, 
2008:128). 
Dari data yang diperoleh, populasi yang berjumlah 2.731 dapat 
dikelompokkan berdasarkan umur, yaitu usia 18-25 tahun sebanyak 137 
orang, usia 26-30 tahun sebanyak 601 orang, usia 31-35 tahun sebanyak 847 
orang, usia 36-40 tahun sebanyak 901 orang dan diatas usia 40 tahun 
sebanyak 245 orang. Karena populasi yang berstrata, maka sampelnya juga 
berstrata menurut usia. Dengan demikian masing-masing sampel untuk 
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tingkat usia harus proporsional sesuai dengan jumlah populasi. Berdasarkan 
perhitungan dengan cara berikut dapat ditentukan jumlah sampel untuk 
masing-masing strata usia: 
18-25 tahun = 137 / 2.731  x  96 = 4,81 =  5 orang 
26-30 tahun = 601 / 2.731  x 96 = 21,12   = 21 orang 
31-35 tahun = 847 / 2.731 x  96 = 29,77 = 30 orang 
36-40 tahun = 901 / 2.731 x  96 = 31,67 = 32 orang 
>40 tahun   = 245 / 2.731 x  96 = 8,61  =  9 orang 
  Jumlah    = 97 orang 
Pada perhitungan yang menghasilkan pecahan di atas 0.5, sebaiknya 
dibulatkan ke atas sehingga jumlahnya lebih dari 96 yaitu 97. Hal ini lebih 
aman daripada kurang dari 96. Sehingga jumlah sampel untuk kelompok usia 
18 - 25 tahun sebanyak 5 orang, 26 - 30 tahun sebanyak 21 orang, 31 - 35 
tahun sebanyak 30 orang, 36 - 40 tahun sebanyak 32 orang dan diatas 40 
tahun sebanyak 9 orang. 
 
C. Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini ada 2, yaitu: 
1. Data Kualitatif 
Data Kualitatif yaitu data yang diperoleh dari dengan pihak yang 
berkepentingan  berupa data lisan maupun tertulis yang menjelaskan 
mengenai pembahasan. 
2. Data Kuantitatif 
Data Kuantitatif yaitu data yang diperoleh dari perusahaan berupa angka-
angka yang dapat diolah dan dianalisa sesuai dengan metode analisis 
yang digunakan. 
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Adapun data yang digunakan dalam penelitian ini bersumber dari: 
a) Data Primer 
Data primer adalah data yang dikumpulkan secara langsung dari 
responden. Data primer merupakan data yang belum pernah 
dipublikasikan. 
b) Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh melalui perusahaan dan 
sumber lainnya. Untuk mendapatkan data sekunder digunakan: 
- Dokumen-dokumen perusahaan yang ada hubungannya dengan 
penyusunan penulisan ini. 
-  Literatur, yakni diktat atau buku-buku yang tersedia di perpustakaan 
yang pembahasannya sesuai dengan masalah yang dihadapi. 
 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data ini menggunakan dengan cara: 
a. Kuesioner 
Merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberikan pertanyaan-pertanyaan kepada responden dengan 
panduan kuesioner. Jenis pertanyaan yang digunakan dalam 
kuesioner adalah closed ended question, yaitu bentuk pertanyaan 
dengan beberapa alternatif jawaban bagi responden. 
b. Observasi 
Merupakan metode pengumpulan data dimana peneliti melakukan 
pengamatan secara langsung pada obyek penelitian. 
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c.  Wawancara 
Merupakan metode pengumpulan data dimana peneliti melakukan 
wawancara langsung dengan karyawan PT. Adira Quantum 
Multifinance Cabang Makassar. 
 
E. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
1. Variabel Penelitian 
Variabel menurut Sugiyono (2006:38) adalah suatu attribut atau sifat atau 
nilai dari orang, objek, atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Penelitian 
ini menggunakan dua variabel, yaitu: 
1) Variabel Dependen 
Variabel dependen adalah variabel yang menjadi pusat perhatian utama 
peneliti. Hakekat sebuah masalah mudah terlihat dengan mengenali berbagai 
variabel dependen yang digunakan, sebab variabilitas atas faktor inilah yang 
berusaha untuk dijelaskan oleh seorang peneliti. Dalam penelitian ini yang 
menjadi variabel dependen adalah kepuasan konsumen (Y). 
2) Variabel Independen 
Variabel independen merupakan variabel yang mempengaruhi variabel 
dependen, baik yang berpengaruh positif maupun berpengaruh negatif. 
Variabel independen pada penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X), yang 
terdiri dari beberapa subvariabel: 
- Tangible   (X1) 
- Reliability (X2) 
- Responsiveness (X3) 
- Assurance (X4) 
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- Emphaty  (X5) 
2. Definisi Operasional 
Definisi operasional variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian 
ini meliputi: 
Tabel 3.1 Operasional variabel 
 
Variabel 
Penelitian 
Definisi Variabel Indikator Skala 
 
Kualitas Jasa 
(X) 
 
Kualitas Jasa adalah 
tingkat keunggulan 
yang diharapkan dan 
pengendalian atas 
tingkat keunggulan 
tersebut untuk 
memenuhi keingginan 
pelanggan (Fandy 
Tjiptono dan Gregorius 
Chandra, 2007:128). 
 
 
1. Pelayanan yang 
sesuai kebutuhan 
dan harapan 
konsumen. 
2. Memenuhi seluruh 
dimensi kualitas 
pelayanan. 
3. Kompeten dan 
menciptakan 
persepsi positif. 
 
Likert 
 
Tangible 
(X1) 
 
Tangible (bukti fisik) 
adalah pemenuhan 
kebutuhan konsumen 
yang berfokus pada 
fasilitas fisik seperti 
gedung dan ruangan, 
kebersihan, kerapian dan 
kenyamanan ruangan, 
sarana komunikasi, 
fasilitas penunjang, serta 
penampilan karyawan 
(Lupiyoadi dan Hamdani, 
2006:181). 
 
 
1. Fasilitas 
penunjang 
kegiatan sehari-
hari. 
2. Kondisi 
lingkungan 
gedung 
perusahaan. 
3. Penampilan 
karyawan. 
 
 
Likert 
 
Reliability 
(X2) 
 
Reliability  yaitu 
kemampuan perusahaan 
untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang 
dijanjikan secara akurat 
dan terpercaya 
(Lupiyoadi, 2006:182). 
 
 
1. Memberikan 
pelayanan tepat 
waktu. 
2. Menyimpan 
catatan/ dokumen 
tanpa kesalahan 
3. Menyediakan jasa 
sesuai yang 
dijanjikan. 
 
 
 
Likert 
33 
 
33 
 
Lanjutan Tabel 3.1 
Variabel 
Penelitian 
Definisi Variabel Indikator Skala 
 
Responsiveness 
(X3) 
 
Responsiveness yaitu 
kemampuan untuk 
membantu dan 
memberikan respon 
pelayanan dengan cepat 
dan tepat kepada 
konsumen, disertai 
penyampaian informasi 
yang jelas (Lupiyoadi dan 
Hamdani, 2006:182). 
 
1. Cepat merespon 
konsumen yang 
datang. 
2. Informasi kepada 
pelanggan tentang 
kepastian waktu 
penyampaian 
jasa. 
3. Kesiapan untuk 
merespon 
permintaan 
pelanggan. 
 
 
Likert 
 
Assurance 
(X4) 
 
Assurance yaitu 
mencakup kemampuan 
pengetahuan dan 
kesopanan karyawan 
serta kemampuan 
organisasi untuk 
menimbulkan 
kepercayaan dan 
keyakinan konsumen 
sehingga bebas dari 
bahaya, resiko ataupun 
keraguan (Lupiyoadi dan 
Hamdani, 2006:183). 
 
 
1. Karyawan memiliki 
pengetahuan 
terkait produk 
sehingga dapat 
menjawab 
pertanyaan dari 
konsumen. 
2. Memberi rasa 
aman kepada 
konsumen dalam 
transaksi. 
3. Sikap sopan 
karyawan. 
 
 
Likert 
 
Empathy 
(X5) 
 
Empathy yaitu 
memberikan perhatian 
yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi 
dengan tujuan agar dapat 
mengetahui dan 
memahami keinginan 
konsumen (Lupiyoadi dan 
Hamdani, 2006:184). 
 
 
1. Memberikan 
perhatian 
individual kepada 
pelanggan. 
2. Karyawan 
memahami 
kebutuhan 
pelanggan. 
3. Perusahaan 
bersungguh-
sungguh 
memahami 
kepentingan 
pelanggan. 
 
 
Likert 
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Lanjutan Tabel 3.1 
Variabel 
Penelitian 
Definisi Variabel Indikator Skala 
 
Kepuasan 
Konsumen 
(Y) 
 
Kepuasan konsumen 
merupakan tingkat 
perasaaan senang atau 
kecewa seseorang 
setelah membandingkan 
kinerja atau hasil yang ia 
rasakan dibanding 
dengan kepentingan dan 
harapannya (Kottler, 
2007:177) 
 
 
1. Memiliki citra 
positif di mata 
masyarakat 
2. Kualitas 
pelayanan yang 
diterima sesuai 
dengan harapan. 
3. Keinginan untuk 
kembali 
menggunakan 
jasa perusahaan. 
 
 
Likert 
 
F. Instrumen Penelitian 
Pengukuran kuesioner dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan skala likert yang berarti skala yang didasarkan pada ranking 
yang diurutkan dari jenjang yang tertinggi sampai jenjang yang terendah atau 
sebaliknya. Jenjang tersebut terdiri atas: sangat setuju, setuju, cukup setuju, 
tidak setuju, sangat tidak setuju. Dengan pemberian bobot sebagai berikut: 
1. Skor 5 untuk jawaban sangat setuju. 
2. Skor 4 untuk jawaban setuju. 
3. Skor 3 untuk jawaban cukup setuju. 
4. Skor 2 untuk jawaban tidak setuju. 
5. Skor 1 untuk jawaban sangat tidak setuju. 
Skala likert kemudian akan menskala setiap individu dengan 
penambahan bobot dari jawaban yang dipilih. Kemudian nilai rata-rata dari 
masing-masing responden akan dikelompokkan ke dalam lima kelas sesuai 
dengan interval tiap-tiap kelasnya. 
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G. Analisis Data 
Analisis data yang digunakan adalah metode analisis: 
1. Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui besarnya 
pengaruh tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy 
terhadap kepuasan konsumen dengan menggunakan rumus regresi linier 
berganda seperti yang dikutip oleh Sugiyono (2006:261), yaitu:  
                          Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5  + e                       (2) 
Dimana: 
Y   = Kepuasan publik terhadap pelayanan Ditjen Bina Marga 
a  = Konstanta 
X1  = Bukti fisik (tangible) 
X2  = Keandalan (reliability) 
X3  = Daya tanggap (responsiveness) 
X4  = Jaminan (assurance) 
X5  = Empati (empaty) 
b1  = Koefisien regresi variabel X1 
b2  = Koefisien regresi variabel X2 
b3  = Koefisien regresi variabel X3 
b4  = Koefisien regresi variabel X4 
b5  = Koefisiem regresi variabel X5 
e  = error / variabel pengganggu 
Adapun program pengolahan data yang digunakan yaitu software SPSS 
version 20.0 for windows. 
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2. Uji Hipotesis 
a. Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 
Dalam penelitian ini, uji F digunakan untuk mengetahui tingkat 
signifikansi pengaruh variabel-variabel independen secara bersama-sama  
terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini hipotesis yang digunakan 
adalah: 
H0 = Variabel-variabel bebas yaitu tangible, reliability, responsiveness, 
assurance dan empathy secara bersama-sama tidak mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen. 
Ha = Variabel-variabel bebas yaitu tangible, reliability, responsiveness, 
assurance dan empathy secara bersama-sama mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen. 
Dasar penentuannya adalah dengan menggunakan angka probabilitas 
signifikansi, yaitu: 
a) Apabila probabiltas signifikansi > 0,5, maka H0 diterima dan Ha ditolak. 
b) Apabila probabilitas signifikansi < 0,5, maka Ha diterima dan H0 ditolak. 
 
b. Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji t) 
Uji t digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antara variabel X 
dan Y, apakah variabel X1, X2, X3, X4, dan X5 (tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy) secara terpisah atau parsial benar-
benar berpengaruh terhadap variabel Y (kepuasan konsumen). 
Hipotesis yang digunakan adalah sebagai berikut: 
1. H01 = Variabel tangible secara parsial tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
37 
 
37 
 
Ha1 = Variabel tangible secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
2. H02 = Variabel reliability secara parsial tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Ha2 = Variabel reliability secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
3. H03 = Variabel responsiveness secara parsial tidak mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Ha3 = Variabel responsiveness secara parsial mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
4. H04 = Variabel assurance secara parsial tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Ha4 = Variabel assurance secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
5. H05 = Variabel empathy secara parsial tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Ha5 = Variabel empathy secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
 
3. Uji Validitas dan Reliabilitas 
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dapat dikatakan sah jika pertanyaan-pertanyaan 
pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuesioner tersebut. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r  
hitung dengan r tabel untuk degree of freedom (df) = n-k, dimana n adalah 
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sampel dan k adalah jumlah item. Jika r hitung > r tabel, maka pertanyaan 
tersebut dikatakan valid. Rumus nilai korelasi (r-hitung) adalah sebagai 
berikut: 
             
  (Σ𝑋𝑌)− (Σ𝑋 Σ𝑌)    
      
𝑟 =        (3) 
    
                       
dimana : 
𝑟 = Angka korelasi 
 
 = Jumlah contoh dalam penelitian 
X         = Skor Pertanyaan 
Y         = Skor total responden n dalam menjawab seluruh pertanyaan 
 
b. Uji Reliabilitas 
Setelah alat ukur dinyatakan sahih, maka berikutnya alat ukur 
tersebut diuji reliabilitasnya, yaitu suatu nilai yang menunjukkan konsistensi 
suatu alat pengukur di dalam mengukur gejala yang sama. Untuk mengukur 
reliabilitas kuesioner digunakan teknik Alpha Cronbach  (Umar,  2005:125), 
dengan rumus berikut: 
 
                  r      =                     (4)  
 
dimana : 
r   = Reliabilitas Instrument 
k  = banyak butir pertanyaan 
σ t 
2 
= varian total 
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∑ σ b 
2
= Jumlah Varian Butir 
Rumus varian yang digunakan  
     ∑ X
2 
    
∑ X
2     
     n 
   σ =       (5) 
           n 
dimana : 
σ  = varian 
n  = jumlah responden 
X = Nilai skor yang dipilih (total nilai dari nomor-nomor butir 
pertanyaan) 
Penilaian koefisien Alpha Cronbach berdasarkan aturan sebagai berikut : 
   0,00 - 0,20   = Kurang Reliabel 
> 0,20 – 0,40  = Agak Reliabel 
> 0,40 – 0,60  = Cukup Reliabel 
> 0,60 – 0,80  = Reliabel 
> 0,80 – 1,00   = Sangat Reliabel 
 Untuk melakukan uji validitas dan reliabilitas memerlukan jumlah 
responden minimal 30 orang. Jika diperoleh nilai r hitung lebih dari 0,6 maka 
alat ukur tersebut dinyatakan sahih dan reliabel. 
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BAB IV 
PEMBAHASAN 
 
A. Deskripsi Perusahaan 
1. Gambaran Umum Perusahaan 
PT. Adira Quantum Multifinance (selanjutnya disebut Adira Kredit), 
didirikan pada  tahun 2002 dan mulai beroperasi  setelah mendapatkan 
pengesahan dari Menteri Kehakiman pada tanggal 24 Maret 2003. Diawali 
dengan dua kantor cabang di Jakarta dan di Bandung, perusahaan mengawali 
bisnisnya di bidang pembiayaan barang-barang konsumen seperti : elektronik, 
komputer, mebel, dan peralatan rumah tangga (durable goods). 
Pada tahun 2004, Adira Kredit bergabung dengan PT. Bank Danamon 
Indonesia, Tbk, sebagai salah satu anak perusahaan. Hal ini memperkuat 
posisi Adira Kredit di pasar pembiayaan barang konsumen di Indonesia. Pada 
tahun 2008, merek dagang Adira Kredit diperkenalkan untuk pertama kali di 
pasar. 
Sejalan dengan kemampuan utama perusahaan dalam mengelola resiko 
pembayaran secara kredit diikuti profesionalisme dan dedikasi yang tinggi dari 
Manajemen dan seluruh karyawan serta dengan dukungan dana yang besar 
dari Bank Danamon, Adira Kredit terus mencetak prestasi yang diakui oleh 
berbagai lembaga dalam bentuk penghargaan, antara lain dari Asosiasi 
Pembiayaan Indonesia (APPI) sebagai “Perusahaan Pembiayaan Terbaik 
2010 dan 2011”. Dari majalah infobank, Adira Kredit meraih Golden Trophy  
dan penghargaan dengan predikat “Sangat Bagus” atas Kinerja Keuangan 
Tahun 2011, dimana prestasi luar biasa ini telah berhasil dipertahankan 
selama 5 tahun secara berturut-turut sejak tahun 2007. Dan pada tahun 
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kemarin berhasil mencetak prestasi sebagai “Top Brand 2012” untuk kategori 
kredit consumer. 
Kini, Adira Kredit telah menjadi salah satu pembiayaan terdepan di 
Indonesia. Didukung oleh 300 jaringan layanan yang terdiri dari 30 kantor 
cabang, 17 kantor perwakilan dan 253 gerai penjualan dilebih dari 250 kota di 
seluruh Indonesia. 
Pada tahun 2008, Adira Kredit melakukan ekspansi dengan tujuan 
utama ke wilayah di luar Pulau Jawa, salah satunya adalah kota Makassar. 
Adira Kredit cabang Makassar didirikan pada tanggal 02 Februari dan pada 
saat itu berkantor di Jalan Bulusaraung 2 Ruko Dewi BI H/1. Brand Adira 
Kredit yang telah dikenal serta persaingan yang belum terlalu ketat dianggap 
menjadi faktor utama kesuksesan Adira Kredit pada tahun-tahun pertama 
mereka.  
Seiring perkembangan pasar elektronik yang terus meningkat, Adira 
Kredit melihat peluang yang besar, sehingga pada tahun 2010 Adira Kredit 
kembali melakukan ekspansi yang berpusat pada penambahan POS (Point of 
Sales) sebanyak 100 POS diseluruh Indonesia, dengan tujuan utama semakin 
mendekati pasar. Cabang Makassar sendiri mendapat penambahan dua POS, 
yakni POS Daya dan POS Veteran, sedangkan untuk kantor cabang 
Makassar dipindahkan ke Jalan Adhyaksa Baru Ruko Jasper 2 Nomor 46 D-E 
dengan pertimbangan tempat yang lebih strategis. 
Di tahun 2013, Adira Kredit Cabang Makassar menargetkan 
pertumbuhan penyaluran kredit sebesar 30% di wilayahnya sepanjang tahun 
ini, yakni dari Rp. 42 milyar pada tahun lalu menjadi Rp. 54,5 milyar. Hal ini 
didukung oleh program mereka berupa bunga dan cicilan murah, serta pilihan 
tenor yang fleksibel mulai dari 6 sampai 36 bulan. 
42 
 
42 
 
2. Visi dan Nilai-Nilai Perusahaan 
2. 1 Visi Perusahaan 
“Kita peduli dan membantu jutaan orang untuk mencapai kesejahteraan.“  
2. 2 Nilai-Nilai Perusahaan 
Nilai-nilai perusahaan Adira Kredit yaitu: 
1. Peduli, 
2. Jujur, 
3. Kerjasama, 
4. Mengupayakan yang terbaik, 
5. Profesionalisme yang disiplin. 
 
3. Struktur Organisasi Perusahaan 
Struktur organisasi sangat penting bagi suatu perusahaan. Dengan 
struktur organisasi yang tepat dan sesuai dengan situasi dan kondisi dalam 
perusahaan maka pencapaian tujuan perusahaan akan lebih terarah. Selain 
itu dengan struktur organisasi yang jelas dan baik, maka akan dapat diketahui 
sampai dimana wewenang dan tanggung jawab yang dimiliki oleh masing-
masing karyawan dalam melaksanakan tugasnya. 
Secara umum, dalam struktur organisasi sebuah perusahaan terdapat 
beberapa unsur, yaitu: 
1. Adanya sekelompok orang, 
2. Adanya sekelompok orang yang saling bekerja sama, 
3. Adanya suatu tujuan tertentu, 
4. Satu sama lain terikat secara formil, 
5. Mempunyai atasan dan bawahan. 
Untuk lebih jelasnya, struktur organisasi perusahaan Adira Kredit cabang 
Makassar adalah sebagai berikut: 
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B. Gambaran Umum Responden 
Jumlah responden yang dianalisis dalam penelitian ini berjumlah 97 
orang. Namun pengumpulan data dilakukan dengan mendistribusikan lebih 
dari 97 buah kuesioner, hal ini didasarkan pada kenyataannya cukup banyak 
kuesioner yang memiliki respon yang tidak lengkap. Penentuan sampel 
dilakukan dengan terlebih dahulu memastikan bahwa responden adalah 
konsumen Adira Kredit cabang Makassar. Kemudian mengelompokkan 
responden ke dalam tingkat usia, berdasarkan kebutuhan penelitian. 
Penyajian data mengenai responden di sini untuk memberikan informasi 
tentang identitas diri para responden berupa umur, jenis kelamin dan 
pendapatan. Lebih jelasnya akan diuraikan sebagai berikut: 
1. Umur 
Umur merupakan hal yang penting dalam penilaian kualitas suatu 
pelayanan. Bagi sampel, makin matang umur seseorang, biasanya makin 
bagus penilaian atas kualitas pelayanan. Dalam penelitian ini umur dijadikan 
dasar pengelompokan populasi dan sampel yang sifatnya berstrata 
proporsional. Lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel 4.1 di bawah ini: 
Tabel 4.1 Karakteristik responden berdasarkan umur 
Umur 
(tahun) 
Frekuensi 
(orang) 
Presentase 
(%) 
 
20-25 
26-30 
31-35 
36-40 
>40 
 
5 
21 
30 
32 
9 
 
5 
22 
31 
33 
9 
Total 97 100 
Sumber: data diolah, 2013 
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Berdasarkan data di atas dapat diketahui bahwa responden yang dipilih 
dapat mewakili setiap kelas populasi berdasarkan jumlah yang dibutuhkan. 
Umumnya responden berusia antara 36 - 40 tahun yaitu sebanyak 32 orang 
atau 33%, diikuti usia antara 31 - 40 tahun sebanyak 30 orang atau 31%, 26 - 
30 tahun sebanyak 21 orang atau 22%, diatas 40 tahun sebanyak 9 orang 
atau 9%, dan 5 orang atau 5% berusia antara 20-25 tahun. Dengan melihat 
usia yang dimiliki responden tersebut menunjukkan bahwa responden telah 
mampu untuk menilai kualitas pelayanan yang diberikan Adira Kredit cabang 
Makassar. 
 
2. Jenis Kelamin 
Tabel 4.2 Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
 
Jenis Kelamin 
Frekuensi 
(Orang) 
Presentase 
(%) 
 
Pria 
Wanita 
 
62 
35 
 
64 
36 
Total 97 100 
Sumber: data diolah, 2013 
Berdasarkan jenis kelamin, ternyata responden didominasi oleh 
konsumen yang berjenis kelamin pria sebanyak 62 orang dengan presentase 
sebesar 64% dan sisanya adalah responden wanita sebanyak 35 orang 
dengan presentase sebesar 36%. Jumlah responden pria yang lebih banyak 
dibandingkan responden wanita disebabkan karena faktor kebetulan, karena 
pada saat penyebaran kuesioner, responden pria yang lebih banyak 
berpartisipasi. Namun demikian, jenis kelamin responden bisa menimbulkan 
pendapat atau sudut pandang yang berbeda dalam menilai kualitas pelayanan 
yang diberikan Adira Kredit cabang Makassar. 
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3. Pendapatan 
Penghasilan atau pendapatan merupakan hal ataupun masalah yang 
sangat penting, karena pendapatan dapat mempengaruhi selera seseorang 
terhadap kualitas pelayanan. Pada responden Adira Kredit cabang Makassar, 
pendapatan juga menjadi salah satu faktor penting sebagai syarat melakukan 
permintaan kredit dari Adira Kredit Cabang Makassar. Untuk lebih jelasnya 
dapat dilihat pada tabel 4.3 berikut: 
Tabel 4.3 Karakteristik responden berdasarkan pendapatan 
Pendapatan 
(Rp) 
Frekuensi 
(Orang) 
Presentase 
(%) 
 
<1.000.000 
1.000.000 – 2.000.000 
2.000.000 – 4.000.000 
>4.000.000 
 
0 
7 
70 
20 
 
0 
7% 
72% 
21% 
Total 97 100 
Sumber: data diolah, 2013 
 
Dari data di atas, sebagian besar responden berpenghasilan antara Rp. 
2.000.000 sampai Rp. 4.000.000 yaitu berjumlah 70 orang dengan presentase 
sebesar 72% dari jumlah seluruh responden, untuk yang berpenghasilan lebih 
dari Rp 1.000.000 sampai Rp. 2.000.000 hanya berjumlah 7 orang responden 
atau sebesar 7% dari total responden. Penghasilan dari para responden ini 
terbilang cukup besar, sehingga dapat dikatakan selera responden terhadap 
kualitas suatu pelayanan cukup tinggi. 
 
C. Penentuan Range Tanggapan Responden 
Survey pada penelitian ini menggunakan skala Likert dengan skor 
tertinggi dari setiap pertanyaan adalah 5 dan skor terendah 1. Dengan jumlah 
responden sebanyak 97 orang, maka: 
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 Skor tertinggi : 97 x 5 = 485 
 Skor terendah : 97 x 1 = 97 
Sehingga range untuk hasil survey = 
      
 
 = 77,6 
Range skor: 
1. 97,0   – 174,6 = sangat tidak setuju 
2. 174,7 – 252,2 = tidak setuju 
3. 252,3 – 329,8 = netral 
4. 329,9  – 407,4 = setuju 
5. 407,5 – 485,0  = sangat setuju 
D. Deskripsi Variabel Penelitian 
Untuk menunjang kepuasan pelanggan, maka salah satu upaya yang 
dilakukan oleh setiap perusahaan terutama yang bergerak dibidang jasa 
adalah dengan memberikan penerapan pelayanan yang berkualitas, sebab 
dengan adanya kualitas pelayanan, maka akan dapat mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. 
Dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada Adira Kredit Cabang 
Makassar, maka perlu dilakukan analisis mengenai kualitas pelayanan 
tersebut. Hal ini bertujuan untuk dapat melihat pengaruh kualitas pelayanan 
yang diberikan terhadap kepuasan konsumen pada Adira Kredit Cabang 
Makassar. Adapun dimensi-dimensi kualitas pelayanan meliputi: Tangibles 
(X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), dan Emphaty (X5). 
1. Tangible (X1) 
Bukti fisik (tangible) menunjukkan kemampuan perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensi mereka terhadap pihak eksternal. Kondisi peralatan, 
gedung dan penampilan karyawan adalah merupakan bentuk bukti nyata dari 
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kemungkinan akan tingginya kualitas suatu pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan. Penelitian ini menggunakan 3 item kuesioner tangible untuk 
meneliti penilaian konsumen mengenai bukti fisik dari Adira Kredit Cabang 
Makassar. Hasil tanggapan responden terhadap variabel tangible dapat 
dijelaskan pada tabel 4.4 berikut ini: 
Tabel 4.4 Tanggapan responden terhadap variabel tangible 
No Pernyataan 
Tanggapan 
Skor SS S N TS STS 
F % F % F % F % F % 
1 
Kondisi dan lingkungan gedung 
yang bersih dan nyaman 
23 24 57 59 13 13 4 4 0 0 390 
2 
Peralatan, perlengkapan dan sarana 
yang digunakan modern 
22 22 52 54 18 19 5 5 0 0 382 
3 
Karyawan perusahaan berpakaian 
dan berpenampilan rapi 
29 30 54 56 8 8 6 6 0 0 395 
Rata-rata skor 389 
Sumber: data diolah, 2013 
Dari hasil tabel di atas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel bukti fisik (tangible) Adira Kredit Cabang Makassar berada 
pada range 329,9 – 407,4 yang berarti “setuju”. 
a. Pada pernyataan yang pertama, yaitu kondisi dan lingkungan 
gedung yang bersih dan nyaman, sebanyak 23 orang (24%) 
menjawab sangat setuju, 57 orang (59%) menjawab setuju, 13 orang 
(13%) memilih jawaban netral, dan 4 orang (4%) menjawab tidak 
setuju. 
b. Pada pernyataan yang kedua, yaitu peralatan, perlengkapan dan 
sarana yang digunakan modern, sebanyak 22 orang (22%) 
menjawab sangat setuju, 52 orang (54%) menjawab setuju, 18 orang 
(19%) menjawab netral, dan 5 orang (5%) menjawab tidak setuju. 
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c. Pada pertanyaan yang ketiga, yaitu pakaian dan penampilan 
karyawan Adira Kredit yang senantiasa rapi, sebanyak 29 orang 
(30%) menjawab sangat setuju, 54 orang (56%) menjawab setuju, 8 
orang (8%) menjawab netral, dan 6 orang (6%) menjawab tidak 
setuju. 
2. Reliability (X2) 
Kehandalan (reliability) menunjukkan kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan yang segera, akurat, dan memuaskan. Penelitian ini 
menggunakan 3 item kuesioner reliability untuk mengukur persepsi konsumen 
mengenai kehandalan pelayanan Adira Kredit Cabang Makassar. Hasil 
tanggapan terhadap reliability (kehandalan) dapat dijelaskan pada Tabel 5.5 
berikut ini: 
Tabel 4.5 Tanggapan responden terhadap variabel reliability 
No Pernyataan 
Tanggapan 
Skor SS S N TS STS 
F % F % F % F % F % 
1 
Pelayanan pembayaran dan 
registrasi pelanggan tepat waktu 
dan tidak berbelit-belit 
11 11 57 59 21 22 8 8 0 0 362 
2 
Informasi pembayaran dan 
pencatatan yang akurat 
19 20 46 47 24 25 8 8 0 0 367 
3 
Pelayanan yang diberikan handal 
dan sesuai yang dijanjikan Adira 
Kredit 
19 20 51 52 25 26 2 2 0 0 378 
Rata-rata skor 368 
Sumber : data diolah, 2013 
Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel daya tanggap (reliability) Adira Kredit Cabang Makassar 
berada pada range keempat (setuju). 
a. Pada pernyataan pertama yaitu pelayanan pembayaran dan 
registrasi pelanggan yang tepat waktu dan tidak berbelit-belit, 
sebanyak 11 orang (11%) menjawab sangat setuju, 57 orang (59%) 
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menjawab setuju, 21 orang (22%) menjawab netral, dan 8 orang 
(8%) menjawab tidak setuju. 
b. Pada pernyataan yang kedua yaitu informasi pembayaran dan 
pencatatan yang akurat, sebanyak 19 orang (20%) menjawab sangat 
setuju, 46 orang (47%) menjawab setuju, 24 orang (25%) menjawab 
netral, dan 8 orang (8%) menjawab tidak setuju. 
c. Pada pernyataan yang ketiga yaitu pelayanan yang diberikan dapat 
dikatakan handal dan sesuai yang dijanjikan oleh perusahaan, 
sebanyak 19 orang (19%) menjawab sangat setuju, 51 orang (52%) 
menjawab setuju, 25 orang (26%) menjawab netral, dan 2 orang 
(2%) menjawab tidak setuju. 
3. Responsiveness (X3) 
Daya tanggap (responsiveness) menunjukkan kemampuan untuk 
membantu dan memberikan respon pelayanan dengan cepat dan tepat 
kepada konsumen, disertai penyampaian informasi yang jelas.. Penelitian ini 
menggunakan 3 item kuesioner responsiveness untuk mengukur persepsi 
konsumen mengenai daya tanggap yang diberikan oleh Adira Kredit Cabang 
Makassar kepada pelanggannya. Hasil tanggapan terhadap responsiveness 
dapat dijelaskan pada tabel 4.6 berikut ini : 
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Tabel 4.6 Tanggapan responden terhadap variabel responsiveness 
No Pernyataan 
Tanggapan 
Skor SS S N TS STS 
F % F % F % F % F % 
1 
Cepat merespon pelanggan yang 
datang 
18 19 67 69 9 9 3 3 0 0 391 
2 
Informasi yang jelas dan mudah 
dimengerti pelanggan 
24 25 50 52 23 23 0 0 0 0 389 
3 
Kemauan karyawan untuk 
membantu pelanggan 
26 27 49 51 15 15 7 7 0 0 385 
Rata-rata skor 388 
Sumber : data diolah, 2013 
Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel daya tanggap (responsiveness) Adira Kredit Cabang 
Makassar berada pada range keempat (setuju). 
a. Pada pernyataan pertama yaitu cepat merespon pelanggan yang 
datang, sebanyak 18 orang (19%) menjawab sangat setuju, 67 orang 
(69%) menjawab setuju, 9 orang (9%) menjawab netral, dan 3 orang 
(3%) menjawab tidak setuju. 
b. Pada pernyataan yang kedua yaitu informasi yang jelas dan mudah 
dimengerti pelanggan, sebanyak 24 orang (25%) menjawab sangat 
setuju, 50 orang (52%) menjawab setuju, dan 23 orang (23%) 
menjawab netral. 
c. Pada pernyataan yang ketiga yaitu kemauan karyawan untuk 
membantu pelanggan, sebanyak 26 orang (27%) menjawab sangat 
setuju, 49 orang (51%) menjawab setuju, 15 orang (15%) menjawab 
netral, dan 7 orang (7%) menjawab tidak setuju. 
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4. Assurance (X4) 
Jaminan (assurance) menunjukkan pengetahuan, kesopanan dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki oleh para pemberi jasa. Penelitian ini 
menggunakan 3 item kuesioner assurance untuk mengukur persepsi 
konsumen mengenai jaminan yang diberikan oleh pihak Adira Kredit kepada 
pelanggannya. Hasil tanggapan terhadap assurance dapat dijelaskan pada 
tabel 4.7 berikut ini: 
Tabel 4.7 Tanggapan responden terhadap variabel assurance 
No Pernyataan 
Tanggapan 
Skor SS S N TS STS 
F % F % F % F % F % 
1 
Karyawan mampu menjawab 
pertanyaan pelanggan terkait 
produk/jasa yang ditawarkan 
27 28 49 51 14 14 7 7 0 0 387 
2 
Pelanggan merasa aman dalam 
setiap transaksi dengan karyawan 
31 32 47 49 12 12 7 7 0 0 393 
3 
Karyawan senantiasa bersikap 
sopan 
31 32 48 49 12 12 6 6 0 0 395 
Rata-rata skor 392 
Sumber : data diolah, 2013 
Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel jaminan (assurance) Adira Kredit Cabang Makassar berada 
pada range keempat (setuju). 
a. Pada pernyataan pertama yaitu karyawan mampu menjawab 
pertanyaan pelanggan terkait produk/jasa yang ditawarkan, 
sebanyak 27 orang (28%) menjawab sangat setuju, 49 orang (51%) 
menjawab setuju, 14 orang (14%) menjawab netral, dan 7 orang 
(7%) menjawab tidak setuju. 
b. Pada pernyataan yang kedua yaitu pelanggan merasa aman 
bertransaksi dengan karyawan, sebanyak 31 orang (32%) menjawab 
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sangat setuju, 47 orang (49%) menjawab setuju, 12 orang (12%) 
menjawab netral, dan 7 orang (7%) menjawab tidak setuju. 
c. Pada pernyataan yang ketiga yaitu karyawan senantiasa bersikap 
sopan, sebanyak 31 orang (32%) menjawab sangat setuju, 48 orang 
(49%) menjawab setuju, 12 orang (12%) menjawab netral, dan 6 
orang (6%) menjawab tidak setuju. 
5. Emphaty (X5) 
Kepedulian (emphaty) menunjukkan pernyataan tentang kepedulian dan 
 perhatian kepada konsumen secara individual. Penelitian ini menggunakan 3 
item kuesioner emphaty untuk mengukur persepsi konsumen mengenai 
perhatian yang diberikan oleh pihak Adira Kredit Cabang Makassar. Hasil 
tanggapan terhadap empati (emphaty) dapat dijelaskan pada tabel 4.8 berikut 
ini: 
Tabel 4.8 Tanggapan responden terhadap variabel emphaty 
No Pernyataan 
Tanggapan 
Skor SS S N TS STS 
F % F % F % F % F % 
1 
Karyawan Adira Kredit memberikan 
perhatian individual yang baik 
kepada anda 
11 11 32 33 29 30 20 21 5 5 315 
2 
Karyawan bersungguh-sungguh 
melayani  keluhan pelanggan 
17 18 25 26 20 21 25 26 10 10 305 
3 
Adira Kredit bersungguh-sungguh 
memperhatikan kepentingan anda 
12 12 35 36 20 21 22 23 8 8 312 
Rata-rata skor 310 
Sumber : data diolah, 2013 
Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel empati (emphaty) Adira Kredit Cabang Makassar berada 
pada range ketiga (netral). 
a. Pada pernyataan pertama yaitu karyawan Adira Kredit memberikan 
perhatian individual yang baik kepada anda, sebanyak 11 orang 
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(11%) menjawab sangat setuju, 32 orang (33%) menjawab setuju, 29 
orang (30%) menjawab netral, 20 orang (21%) menjawab tidak 
setuju, dan 5 orang (5%) menjawab sangat tidak setuju. 
b. Pada pernyataan yang kedua yaitu karyawan bersungguh-sungguh 
melayani  keluhan pelanggan, sebanyak 17 orang (18%) menjawab 
sangat setuju, 25 orang (26%) menjawab setuju, 20 orang (21%) 
menjawab netral, 25 orang (26%) menjawab tidak setuju, dan 10 
orang (10%) menjawab sangat tidak setuju. 
c. Pada pernyataan yang ketiga yaitu Adira Kredit bersungguh-sungguh 
memperhatikan kepentingan anda, sebanyak 12 orang (12%) 
menjawab sangat setuju, 35 orang (36%) menjawab setuju, 20 orang 
(21%) menjawab netral, 22 orang (23%) menjawab tidak setuju, dan 
8 orang (8%) menjawab sangat tidak setuju. 
6. Kepuasan Konsumen (Y) 
Kepuasan merupakan suatu perasaan di dalam diri seseorang terhadap 
 apa yang telah diperoleh dan dirasakan ketika ia menjadi seorang konsumen. 
Hasil tanggapan responden terhadap kepuasan konsumen Adira Kredit 
Cabang Makassar dapat dijelaskan pada tabel 4.9 berikut ini: 
Tabel 4.9 Tanggapan responden terhadap variabel kepuasan konsumen 
No Pernyataan 
Tanggapan 
Skor SS S N TS STS 
F % F % F % F % F % 
1 
Selama ini pelayanan jasa yang 
diberikan Adira Kredit sesuai 
dengan yang diharapkan 
10 10 53 55 27 28 7 7 0 0 357 
2 
Adira Kredit memiliki citra positif di 
mata masyarakat 
7 7 46 48 30 31 14 14 0 0 337 
3 
Berminat untuk kembali 
menggunakan jasa Adira Kredit 
11 11 49 51 27 28 10 10 0 0 352 
Rata-rata skor 349 
Sumber : data diolah, 2013 
54 
 
54 
 
Berdasarkan data di atas dapat diambil kesimpulan kepuasan konsumen 
terhadap kualitas pelayanan Adira Kredit Cabang Makassar berada pada 
range keempat (setuju). 
a.   Pada pernyataan pertama yaitu selama ini pelayanan jasa yang 
diberikan Adira Kredit sesuai dengan yang diharapkan, sebanyak 10 
orang (10%) menjawab sangat setuju, 53 orang (55%) menjawab 
setuju, 27 orang (28%) menjawab netral, dan 7 orang (7%) 
menjawab tidak setuju. 
b. Pada pernyataan yang kedua yaitu Adira Kredit memiliki citra positif 
di mata masyarakat, sebanyak 7 orang (7%) menjawab sangat 
setuju, 46 orang (48%) menjawab setuju, 30 orang (31%) menjawab 
netral, dan 14 orang (14%) menjawab tidak setuju. 
c. Pada pernyataan yang ketiga yaitu Berminat untuk kembali 
menggunakan jasa Adira Kredit, sebanyak 11 orang (11%) 
menjawab sangat setuju, 49 orang (51%) menjawab setuju, 27 orang 
(28%) menjawab netral, dan 10 orang (10%) menjawab tidak setuju. 
 
E. Hasil Analisis Data 
1. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji validitas dan reliabilitas variabel penelitian menggunakan program 
SPSS 20.0. Uji validitas dan reliabilitas terhadap instrumen kuesioner 
dilakukan untuk menjamin bahwa instrumen penelitian yang digunakan 
tersebut akurat dan dapat dipercaya, serta dapat diandalkan apabila 
digunakan sebagai alat dalam pengumpulan data. Untuk jelasnya kedua 
pengujian tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 
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1. 1 Uji Validitas 
Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan metode Analisis 
korelasi dengan bantuan program SPSS 20,0 for windows. Menurut hasil 
pengolahan data, menunjukkan bahwa seluruh kuesioner valid. Hal ini 
ditunjukkan oleh nilai signifikansi korelasi variabel total dengan masing-masing 
variabel pertanyaan memiliki nilai di bawah nilai alfa (0,05), sebagaimana 
dapat dilihat dalam hasil uji validitas yang terlampir pada lampiran. Untuk 
jelasnya, ringkasan nilai signifikansi korelasi variabel total dengan masing-
masing variabel dapat dilihat pada tabel 4.10 berikut ini: 
Tabel 4.10 Ringkasan hasil uji validitas 
  
total 
pearson corellation Sig. 2 tailed N 
p1 ,518** ,000 97 
p2 ,544** ,000 97 
p3 ,561** ,000 97 
p4 ,526** ,000 97 
p5 ,567** ,000 97 
p6 ,546** ,000 97 
p7 ,495** ,000 97 
p8 ,580** ,000 97 
p9 ,546** ,000 97 
p10 ,576** ,000 97 
p11 ,616** ,000 97 
p12 ,546** ,000 97 
p13 ,418** ,000 97 
p14 ,408** ,000 97 
p15 ,396** ,000 97 
p16 ,472** ,000 97 
p17 ,412** ,000 97 
p18 ,395** ,000 97 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
Sumber: data diolah SPSS 20, 2013 
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1. 2. Uji Reliabilitas 
Pengujian dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan rumus 
Alpha Cronbach. Hasil pengujian reliabilitas untuk masing-masing variabel 
yang dapat dilihat pada tabel 4.11 berikut ini: 
Tabel 4.11 Ringkasan hasil uji reliabilitas 
Variabel Cronbach's Alpha Keterangan 
Tangible 0,798 Reliabel 
Reliability 0,751 Reliabel 
Responsiveness 0,71 Reliabel 
Assurance 0,872 Reliabel 
Emphaty 0,883 Reliabel 
Kepuasan Konsumen 0,704 Reliabel 
Sumber: data diolah SPSS 20, 2013 
Hasil uji reliabilitas di atas menunjukkan bahwa semua variabel 
mempunyai koefisien Alpha yang lebih besar dari yang dipersyaratkan (0,6). 
Sehingga dapat dikatakan masing-masing instrument kuesioner dari setiap 
variabel adalah reliabel yang berarti bahwa kuesioner yang digunakan dalam 
penelitian ini merupakan handal. 
2. Analisis Regresi Linier Berganda 
Penggunaan analisis regresi linier berganda dalam penelitian ini 
bertujuan untuk membuktikan hipotesis mengenai pengaruh variabel-variabel 
dimensi kualitas pelayanan secara parsial maupun secara bersama-sama 
terhadap variabel kepuasan konsumen. Perhitungan statistik dalam analisis 
regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan bantuan program komputer SPSS versi 20.0. Hasil pengolahan 
data dengan menggunakan program SPSS selengkapnya ada pada lampiran 
dan dijelaskan pada Tabel 4.12 berikut ini : 
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Tabel 4.12 Hasil analisis regresi linear berganda 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3,648 1,303  2,800 ,006 
tangible ,181 ,079 ,185 2,292 ,024 
reliability ,173 ,082 ,174 2,677 ,037 
responsiveness ,318 ,097 ,275 3,279 ,001 
assurance ,265 ,066 ,315 4,042 ,000 
empathy ,148 ,086 ,149 1,652 ,090 
a. Dependent Variable: kepuasan_konsumen 
Sumber: data diolah SPSS 20, 2013 
 
Berdasarkan data di atas diperoleh persamaan regresi linear berganda 
sebagai berikut: 
Y= 3,648 + 0,181X1 + 0,173X2 + 0,318X3 + 0,265X4 + 0,148X5 + 1,303 
Persamaan regresi di atas dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Persamaan regresi di atas memiliki nilai konstanta sebesar 3,648. 
Hal ini menunjukkan bahwa jika seluruh variabel independent 
dianggap bernilai 0, maka kepuasan konsumen Adira Kredit cabang 
Makassar adalah sebesar 3,648.  Nilai ini adalah indikasi dari 
pengaruh variabel lain yang tidak diteliti dalam analisis dimensi 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Adira Kredit 
cabang Makassar.  
2. Koefisien regresi variabel bukti fisik (tangible) mempunyai arah 
positif dalam pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. Koefisien 
variabel sebesar 0,181 menunjukkan untuk setiap peningkatan 
variabel tangible sebesar 1%, akan meningkatkan kepuasan 
58 
 
58 
 
konsumen sebesar 0,181 dengan asumsi variabel lain (reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty) konstan. 
3. Koefisien regresi variabel kehandalan (reliability) mempunyai arah 
positif dalam pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. Koefisien 
variabel sebesar 0,173 menunjukkan untuk setiap peningkatan 
variabel reliability sebesar 1%, akan meningkatkan kepuasan 
konsumen sebesar 0,173 dengan asumsi variabel lain (tangible, 
responsiveness, assurance, emphaty) konstan. 
4. Koefisien regresi variabel daya tanggap (responsiveness) 
mempunyai arah positif dalam pengaruhnya terhadap kepuasan 
konsumen. Koefisien variabel sebesar 0,318 menunjukkan untuk 
setiap peningkatan variabel responsiveness sebesar 1%, akan 
meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,318 dengan asumsi 
variabel lain (tangible, reliability, assurance, emphaty) konstan. 
5. Koefisien regresi variabel jaminan (assurance) mempunyai arah 
positif dalam pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. Koefisien 
variabel sebesar 0,265 menunjukkan untuk setiap peningkatan 
variabel assurance sebesar 1%, akan meningkatkan kepuasan 
konsumen sebesar 0,265 dengan asumsi variabel lain (tangible, 
reliability, responsiveness, emphaty) konstan. 
6. Koefisien regresi variabel empati (empathy) mempunyai arah positif 
dalam pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. Koefisien 
variabel sebesar 0,148 menunjukkan untuk setiap peningkatan 
variabel empathy sebesar 1%, akan meningkatkan kepuasan 
konsumen sebesar 0,148 dengan asumsi variabel lain (tangible, 
reliability, responsiveness, assurance) konstan. 
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7. Standar error sebesar 1,303 menunjukkan koefisien variabel 
pengganggu pada persamaan di atas sebesar 1,303. 
 
3. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui sejauh mana 
variabel independen mampu menjelaskan variabel variabel dependen. 
Besarnya koefesien determinasi dapat dilihat pada R square dan dinyatakan 
dalam presentase. Hasil koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel berikut 
ini 
Tabel 4.13 Hasil koefisien determinasi 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 ,716
a
 ,512 ,486 1,370 1,867 
a. Predictors: (Constant), emphaty, assurance, tangible, reliability, responsiveness 
b. Dependent Variable: kepuasan_konsumen 
Sumber: data diolah SPSS 20, 2013 
 
Dari tabel di atas, dapat diketahui nilai R square sebesar 0,512, artinya 
variabel realibility,  responsiveness, assurance, emphaty dan tangible mampu 
menjelaskan kepuasan pelanggan pada Adira Kredit cabang Makassar 
sebesar 51,2%, sementara sisanya sebesar 48,8% kepuasan pelanggan pada 
Adira Kredit cabang Makassar dijelaskan oleh faktor selain kualitas pelayanan.  
 
4. Pengujian Hipotesis 
4. 1 Uji F 
Uji simultan atau uji F merupakan uji variabel secara bersama-sama 
untuk menguji signifikan pengaruh variabel kualitas jasa yang terdiri atas 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy  secara 
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bersama-sama terhadap variabel kepuasan pelanggan. Berikut tabel 4.14 
menunjukkan hasil dari uji-F: 
Tabel 4.14 Hasil uji-F 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 179,553 5 35,911 19,121 ,000
b
 
Residual 170,901 91 1,878   
Total 350,454 96    
a. Dependent Variable: kepuasan_konsumen 
b. Predictors: (Constant), emphaty, assurance, tangible, reliability, responsiveness 
Sumber: data diolah SPSS 20, 2013 
 
Langkah-langkah pada Uji F sebagai berikut: 
1. Hipotesis: 
Ho = Model linear variabel-variabel kualitas pelayanan secara simultan 
tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 
konsumen. 
Ha = Model linear variabel-variabel kualitas pelayanan  secara simultan 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 
konsumen. 
2. Menentukan F tabel. 
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95%, α   5%, degree of 
freedom antarkelompok (df1) = jumlah variabel (5). 
Kemudian df2 = total sampel(97) – jumlah variabel(5) – 1 = 91. 
Maka F tabel(5; 91; 0,05) adalah 2,314547. 
3. Membandingkan F hitung dengan F tabel, dimana: 
Ho diterima jika F hitung ≤ F tabel, dan 
Ho ditolak jika F hitung > F tabel. 
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Berdasarkan data di atas, nilai F hitung (19,121) > F tabel 
(2,314547), sehingga Ho ditolak, dan Ha diterima. 
Di samping menggunakan perbandingan F hitung dengan F tabel, uji 
kelinearan dapat pula dilakukan dengan membandingkan Sig dengan α, 
dimana: 
Nilai Sig (0,000) < α (0,05), sehingga Ho ditolak, Ha diterima. 
Berdarkan pengujian statistik dengan metode uji F, di mana tingkat 
signifikan yang diperoleh lebih kecil yakni sebesar 0,000 dari standar 
signifikan yakni 5 % atau 0,05 dan perbandingan antara Fhitung dan Ftabel, di 
mana Fhitung sebesar 29,598 lebih besar dari Ftabel yakni 2,31, maka dapat 
disimpulkan bahwa Ha diterima atau kualitas pelayanan memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Jadi dapat disimpulkan bahwa berdasarkan teori dan hasil statistik 
penelitian berdasarkan uji F, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
4. 2 Uji t 
Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh secara partial variabel 
independen terhadap variabel dependen. Berdasarkan hasil pengolahan 
program SPSS 20, maka diperoleh data seperti pada tabel 4.12. Adapun t 
hitung dapat dilihat pada kolom t. Kemudian dilakukan pengujian hipotesis 
sebagai berikut: 
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Ha1 =  Variabel tangible secara partial mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
2. Membandingkan t hitung dengan t tabel. 
t hitung (2,292) > t tabel(91;0,025) adalah 2,2790, sehingga Ho1 
ditolak, Ha1 diterima. Variabel tangible secara partial berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
3. Membandingkan nilai Sig dengan α (0,05). 
Di samping menggunakan perbandingan t hitung dan t tabel, uji t 
dapat pula dilakukan dengan membandingkan Sig dengan α. Nilai 
Sig (0,024) < α (0,05), sehingga Ho1 ditolak. 
 
 
 
 
 
Pengujian kelinearan masing-masing variabel kualitas pelayanan 
dengan variabel kualitas pelayanan: 
1. Variabel Bukti fisik (Tangible) 
Langkah-langkah uji t untuk variabel tangible sebagai berikut: 
1. Hipotesis: 
Ho1 = Variabel tangible secara partial tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
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Ha2 =  Variabel reliability secara partial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
2. Membandingkan t hitung dengan t tabel. 
t hitung (2,677) > t tabel(91;0,025) adalah 2,2790, sehingga Ho2 
ditolak, Ha2 diterima. Variabel reliability secara partial berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
3. Membandingkan nilai Sig dengan α (0,05). 
Di samping menggunakan perbandingan t hitung dan t tabel, uji t 
dapat pula dilakukan dengan membandingkan Sig dengan α. Nilai 
Sig (0,037) < α (0,05), sehingga Ho2 ditolak. 
Ha3 =  Variabel responsiveness secara partial mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
2. Membandingkan t hitung dengan t tabel. 
t hitung (3,279) > t tabel(91;0,025) adalah 2,2790, sehingga Ho3 
ditolak, Ha3 diterima. Variabel responsiveness secara partial 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
2. Variabel Kehandalan (Reliability) 
Langkah-langkah uji t untuk variabel reliability sebagai berikut: 
1. Hipotesis: 
Ho2 = Variabel reliabilty secara partial tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
3. Variabel Daya Tanggap (Responsiveness) 
Langkah-langkah uji t untuk variabel responsiveness sebagai berikut: 
1. Hipotesis: 
Ho3 = Variabel responsiveness secara partial tidak mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
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3. Membandingkan nilai Sig dengan α (0,05). 
Di samping menggunakan perbandingan t hitung dan t tabel, uji t 
dapat pula dilakukan dengan membandingkan Sig dengan α. Nilai 
Sig (0,001) < α (0,05), sehingga Ho3 ditolak. 
Ha4 =  Variabel assurance secara partial mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
2. Membandingkan t hitung dengan t tabel. 
t hitung (4,042) > t tabel(91;0,025) adalah 2,2790, sehingga Ho4 
ditolak, Ha4 diterima. Variabel assurance secara partial 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
3. Membandingkan nilai Sig dengan α (0,05). 
Di samping menggunakan perbandingan t hitung dan t tabel, uji t 
dapat pula dilakukan dengan membandingkan Sig dengan α. Nilai 
Sig (0,000) < α (0,05), sehingga Ho4 ditolak. 
4. Variabel Jaminan (Assurance) 
Langkah-langkah uji t untuk variabel assurance sebagai berikut: 
1. Hipotesis: 
Ho4 = Variabel assurance secara partial tidak mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
5. Variabel Empati (Empathy) 
Langkah-langkah uji t untuk variabel emphaty sebagai berikut: 
1. Hipotesis: 
Ho5 = Variabel empathy secara partial tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
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Ha5 =  Variabel empathy secara partial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
2. Membandingkan t hitung dengan t tabel. 
t hitung mutlak (1,652) > t tabel(91;0,025) adalah 2,2790, sehingga Ho5 
diterima, Ha5 ditolak. Variabel emphaty secara partial tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
3. Membandingkan nilai Sig dengan α (0,05). 
Di samping menggunakan perbandingan t hitung dan t tabel, uji t 
dapat pula dilakukan dengan membandingkan Sig dengan α. Nilai 
Sig (0,090) > α (0,05), sehingga Ho5 diterima. 
Berdasarkan hasil uji di atas, maka dapat disimpulkan bahwa variabel  
tangible, reliability, responsiveness dan assurance secara partial memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Adira Kredit 
Cabang Makassar dengan variabel assurance sebagai variabel yang memiliki 
pengaruh paling signifikan dengan nilai koefisien sebesar 0,265. Adapun 
variabel emphaty  secara partial tidak memiliki pengaruh yang signifikan. 
 
F. Pembahasan 
Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh Adira Kredit Cabang Makassar cukup memuaskan. Hal ini 
dapat ditunjukkan dari banyaknya tanggapan kepuasan yang setuju dari 
responden terhadap kondisi dari masing-masing variabel penelitian. Dari hasil 
tersebut selanjutnya diperoleh bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel tampilan fisik memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan. Hasil ini memberikan 
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bukti empiris bahwa bukti fisik dari penyedia jasa yang ditunjukkan dengan 
fasilitas, interior dan sumber daya manusia sebagai pemberi pelayanan akan 
menentukan kepuasan konsumen.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kehandalan memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini 
memberikan bukti empiris bahwa kehandalan dari penyedia jasa pelayanan 
yang ditunjukkan dengan kehandalan dalam bentuk kecepatan pelayanan, 
kemampuan pegawai dan kehandalan pegawai dalam melayani konsumen 
akan dipertimbangkan dalam membentuk kepuasan konsumen. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel daya tanggap memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini 
memberikan bukti empiris bahwa daya tanggap dari penyedia jasa pelayanan 
yang ditunjukkan dengan kesediaan staf dalam membantu, kesediaan staf 
dalam memberikan informasi, respon yang cepat dari karyawan, dan 
penyelesaian masalah dengan cepat akan memberikan pengaruh dalam 
terbentuknya kepuasan konsumen. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel jaminan memiliki pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan. Hasil ini memberikan bukti 
empiris bahwa jaminan dari penyedia jasa pelayanan akan memberikan 
peningkatan pada kepuasan konsumen. Hal ini ditunjukkan dengan 
kemampuan karyawan dalam melayani konsumen, karyawan yang 
mempunyai pengetahuan luas dan jaminan keamanan yang diberikan akan 
memberikan kesan yang lebih baik bagi Adira Kredit cabang Makassar 
sehingga meningkatkan kepuasan konsumen. 
Hasil penelitian menunjukkan hal yang cukup menarik dimana variabel 
kepedulian (emphaty) secara partial tidak memiliki pengaruh yang signifikan 
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terhadap kepuasan konsumen, hal ini tentu bertentangan teori service quality 
yang mengatakan bahwa seluruh dimensi variabel kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh terhadap kepuasan konsumen.  
Agar dapat menjelaskan perbedaan yang ditemukan antara hasil 
penelitian dengan teori yang ada, maka peneliti menemui beberapa 
responden dan melakukan wawancara terkait penilaian mereka terhadap 
variabel empathy pada pelayanan Adira Kredit  dengan tingkat kepuasan yang 
mereka rasakan. Hasil dari wawancara tersebut ditemukan fakta bahwa 
menurut sebagian besar responden, dimensi variabel empathy pada 
pelayanan yang diberikan oleh Adira Kredit Cabang Makassar kurang 
memuaskan, hal ini juga didukung oleh hasil kuesioner dimana nilai rata-rata 
skor untuk variabel emphaty hanya sebesar 310 atau berada pada skala 
netral. Kemudian dalam hubungannya dengan kepuasan yang dirasakan, 
pada umumnya responden menilai dimensi variabel pelayanan selain empathy 
(tangible, realibilty, responsiveness dan assurance) sudah memuaskan, 
sehingga kurangnya dimensi kepedulian yang diberikan oleh Adira Kredit tidak 
memberikan pengaruh yang besar bagi responden dalam menilai kepuasan 
terhadap pelayanan Adira Kredit Cabang Makassar secara keseluruhan. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
Dari hasil penelitian yang diperoleh, dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut : 
1. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel independen yakni tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty secara bersama-sama 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan 
konsumen. Secara partial variabel tangible, reliability, responsiveness dan 
assurance memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, yang 
artinya apabila variabel independen naik, maka variabel dependen akan ikut 
meningkat, dan jika variabel turun, maka variabel dependen akan ikut 
menurun. Sedangkan variabel emphaty tidak memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen, yang artinya untuk setiap perubahan 
nilai variabel emphaty tidak akan memberikan pengaruh terhadap kepuasan 
konsumen. Hal ini berarti hipotesis yang pertama ditolak, dimensi kualitas 
pelayanan emphaty tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
terhadap kepuasan konsumen. 
2. Dari keempat variabel independen yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan Adira Kredit Cabang Makassar, variabel yang paling dominan 
pengaruhnya adalah variabel jaminan (assurance). Variabel assurance 
mempunyai nilai koefisien X4 sebesar 0,265 dan T hitung (4,042) > α (0,05) 
yang dipersyaratkan. Hal ini berarti hipotesis yang kedua diterima, dimensi 
assurance adalah variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen Adira Kredit Cabang Makassar. 
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B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka saran yang diberikan: 
1. Saran Untuk Perusahaan 
Disarankan di masa mendatang, peningkatan dimensi kualitas 
pelayanan oleh Adira kredit cabang Makassar menjadi pertimbangan  agar 
pemberian pelayanan tersebut dapat sesuai dengan peningkatan kepuasan 
konsumen. Dimensi assurance harus senantiasa dijaga dan ditingkatkan 
karena merupakan dimensi yang memiliki pengaruh paling besar terhadap 
kepuasan konsumen. Dimensi tangible, reliability, dan responsiveness juga 
perlu senantiasa ditingkatkan, karena dimensi tersebut juga memiliki pengaruh 
yang positif terhadap kepuasan konsumen Adira Kredit Cabang Makassar. Hal 
ini dapat dilakukan mulai dari renovasi gedung, penambahan dan 
pemutakhiran peralatan kantor, pelatihan dan pengembangan karyawan, 
peningkatan jaringan perusahaan, dan lain sebagainya. 
Dimensi emphaty juga harus senantiasa ditingkatkan, karena hasil 
penelitian menunjukkan bahwa dimensi emphaty pada kualitas pelayanan 
Adira Kredit memiliki total skor yang paling rendah dibandingkan dengan 
dimensi-dimensi yang lain, hal ini dikhawatirkan dapat menjadi ancaman bagi 
Adira Kredit. Sehingga dengan meningkatkan dimensi emphaty, diharapkan 
akan mengatasi ancaman sekaligus menjadi nilai tambah bagi kualitas 
pelayanan Adira Kredit.  
2. Saran Untuk Penelitian Mendatang 
Untuk penelitian yang akan datang disarankan untuk menambah 
variabel independen lainnya selain bukti fisik (tangible), kehandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 
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kepedulian (emphaty) yang tentunya dapat mempengaruhi variabel dependen 
kepuasan konsumen misalnya, efisiensi pelayanan dan efektifitas pelayanan 
seperti yang disarankan oleh Nanang Tasunar DN, agar lebih melengkapi 
penelitian ini karena masih ada variabel-variabel independen lain di luar 
penelitian ini yang mungkin bisa mempengaruhi kepuasan konsumen. 
 
C. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini juga masih memiliki keterbatasan-keterbatasan. Dengan 
keterbatasan ini, diharapkan dapat dilakukan perbaikan untuk penelitian yang 
akan datang. Adapun keterbatasan dalam penenelitian ini adalah hanya 
memfokuskan pada 5 dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Sementara seluruh 
variabel independen tersebut hanya dapat mempengaruhi variabel dependen 
kepuasan konsumen sebesar 71,6%, sedangkan sisanya sebesar 28,4% 
dipengaruhi oleh variabel lain selain variabel independen dalam penelitian ini. 
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KUESIONER PENELITIAN 
Dalam rangka penyelesaian studi perguruan tinggi, mahasiswa dengan 
biodata sebagai berikut : 
Nama   : M. Iqbal Badani 
NIM      : A211 06 618 
Alamat  : Jl. Sungai Saddang Baru No. 32 
No. Telp  : 085656882364 
Universitas Hasanuddin, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Jurusan Manajemen. 
Pada saat ini sedang menyusun Tugas Akhir dengan judul : 
“ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN PADA PT. ADIRA QUANTUM MULTIFINANCE CABANG 
MAKASSAR” 
Sangat mengharapkan partisipasi anda untuk dapat meluangkan sedikit 
waktu untuk mengisi kuesioner yang kami bagikan. Adapun pertanyaan 
mengenai identitas responden yang ada di dalam kuesioner ini bersifat 
pertanyaan tertutup, maka identitas responden akan dirahasiakan. Petunjuk 
pengisian : 
1. Identitas Responden 
Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan memberikan tanda silang (x) 
pada jawaban yang sesuai identitas responden. 
2. Pertanyaan Mengenai Kualitas Pelayanan 
Isilah pertanyaan dengan memberi tanda silang (x) pada jawaban yang 
menurut anda tepat 
1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 
2 = Tidak Setuju (TS) 
3 = Netral (N) 
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4 = Setuju (S) 
5 = Sangat Setuju (SS) 
KUESIONER PENGUKURAN TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN 
PADA PT. ADIRA QUANTUM MULTIFINANCE CABANG MAKASSAR 
 
Identitas Responden 
1. Jenis kelamin : 
  a. Pria 
  b. Wanita 
2. Umur: 
  a. 20 – 25 tahun 
  b. 26 – 30 tahun 
  c. 31 – 35 tahun 
  d. 36 – 40 tahun 
  e. > 40 tahun 
3. Pendapatan: 
  a. < Rp. 1.000.000 
  b. Rp. 1.000.000 – Rp. 2.000.000 
  c. Rp. 2.000.000 – Rp. 4.000.000 
  d. > Rp. 4.000.000 
 
Daftar Pertanyaan Tentang Kualitas Pelayanan Adira Kredit 
1. Tangible 
a. Kondisi dan lingkungan gedung Adira Kredit bersih dan nyaman. 
 a. sangat setuju   d. tidak setuju 
 b. setuju    e. sangat tidak setuju 
 c. netral 
 
77 
 
 
b. Peralatan, perlengkapan dan sarana kantor Adira Kredit modern. 
 a. sangat setuju   d. tidak setuju 
 b. setuju    e. sangat tidak setuju 
 c. netral 
c. Karyawan Adira Kredit senantiasa berpakaian dan berpenampilan rapi. 
 a. sangat setuju   d. tidak setuju 
 b. setuju    e. sangat tidak setuju 
 c. netral 
2. Reliability 
a. Pelayanan pembayaran dan registrasi pelanggan tepat waktu dan tidak 
berbelit-belit. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
b. Informasi pembayaran dan pencatatan transaksi yang akurat. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
c. Pelayanan yang diberikan handal dan sesuai yang dijanjikan Adira Kredit. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
3. Responsiveness 
a. Cepat merespon pelanggan yang datang. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
78 
 
 
  c. netral 
b. Informasi yang jelas dan mudah dimengerti pelanggan. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
c. Kemauan karyawan untuk membantu pelanggan. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
4. Assurance 
a. Karyawan mampu menjawab pertanyaan pelanggan terkait produk/jasa 
yang ditawarkan Adira Kredit. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
b. Merasa aman dalam setiap transaksi yang dilakukan dengan karyawan. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
c. Karyawan senantiasa bersikap sopan. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
5. Emphaty 
a. Karyawan Adira Kredit memberikan perhatian individual yang baik. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
79 
 
 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
b. Karyawan bersungguh-sungguh melayani keluhan yang disampaikan. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
c. Adira Kredit bersungguh-sungguh memperhatikan kepentingan anda. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
6. Kepuasan Konsumen 
a. Selama ini pelayanan jasa Adira Kredit sesuai dengan yang diharapkan. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
b. Adira Kredit memiliki citra positif di mata masyarakat. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tdak setuju 
  c. netral 
c. Berminat untuk kembali menggunakan jasa Adira Kredit. 
  a. sangat setuju   d. tidak setuju 
  b. setuju    e. sangat tidak setuju 
  c. netral 
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Tabel Hasil Uji Reliabilitas 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 97 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 97 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,824 18 
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Tabel Hasil Uji Validitas 
Correlations 
 p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 total 
p
1 
Pearson Correlation 1 ,613
**
 ,569
**
 ,175 ,106 ,159 ,088 ,283
**
 ,175 ,168 ,130 ,117 ,146 ,223
*
 ,213
*
 ,218
*
 ,188 ,203
*
 ,518
**
 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,086 ,300 ,119 ,394 ,005 ,086 ,100 ,204 ,255 ,153 ,028 ,036 ,032 ,065 ,047 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
2 
Pearson Correlation ,613
**
 1 ,527
**
 ,247
*
 ,289
**
 ,243
*
 ,191 ,341
**
 ,314
**
 ,169 ,220
*
 ,070 ,034 ,108 ,060 ,228
*
 ,189 ,238
*
 ,544
**
 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,015 ,004 ,017 ,061 ,001 ,002 ,099 ,030 ,493 ,741 ,292 ,556 ,025 ,064 ,019 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
3 
Pearson Correlation ,569
**
 ,527
**
 1 ,212
*
 ,230
*
 ,179 ,180 ,337
**
 ,172 ,160 ,238
*
 ,132 ,170 ,240
*
 ,273
**
 ,258
*
 ,091 ,166 ,561
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,037 ,024 ,079 ,077 ,001 ,093 ,118 ,019 ,197 ,096 ,018 ,007 ,011 ,376 ,105 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
4 
Pearson Correlation ,175 ,247
*
 ,212
*
 1 ,637
**
 ,414
**
 ,251
*
 ,179 ,240
*
 ,242
*
 ,163 ,193 ,129 ,103 ,119 ,209
*
 ,201
*
 ,138 ,526
**
 
Sig. (2-tailed) ,086 ,015 ,037  ,000 ,000 ,013 ,079 ,018 ,017 ,111 ,058 ,208 ,317 ,247 ,040 ,049 ,179 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
5 
Pearson Correlation ,106 ,289
**
 ,230
*
 ,637
**
 1 ,448
**
 ,261
**
 ,143 ,304
**
 ,177 ,214
*
 ,124 ,212
*
 ,171 ,248
*
 ,229
*
 ,190 ,166 ,567
**
 
Sig. (2-tailed) ,300 ,004 ,024 ,000  ,000 ,010 ,163 ,002 ,082 ,036 ,225 ,038 ,094 ,014 ,024 ,063 ,104 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
6 
Pearson Correlation ,159 ,243
*
 ,179 ,414
**
 ,448
**
 1 ,254
*
 ,390
**
 ,295
**
 ,214
*
 ,258
*
 ,167 ,101 ,083 ,109 ,279
**
 ,323
**
 ,197 ,546
**
 
Sig. (2-tailed) ,119 ,017 ,079 ,000 ,000  ,012 ,000 ,003 ,035 ,011 ,102 ,324 ,419 ,288 ,006 ,001 ,054 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
7 
Pearson Correlation ,088 ,191 ,180 ,251
*
 ,261
**
 ,254
*
 1 ,397
**
 ,381
**
 ,214
*
 ,283
**
 ,173 ,234
*
 ,233
*
 ,107 ,215
*
 ,090 ,142 ,495
**
 
Sig. (2-tailed) ,394 ,061 ,077 ,013 ,010 ,012  ,000 ,000 ,035 ,005 ,091 ,021 ,022 ,296 ,034 ,380 ,166 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
pPearson Correlation ,283
**
 ,341
**
 ,337
**
 ,179 ,143 ,390
**
 ,397
**
 1 ,565
**
 ,159 ,259
*
 ,231
*
 ,113 ,061 ,087 ,399
**
 ,207
*
 ,388
**
 ,580
**
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8 Sig. (2-tailed) ,005 ,001 ,001 ,079 ,163 ,000 ,000  ,000 ,120 ,010 ,023 ,272 ,551 ,395 ,000 ,042 ,000 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
9 
Pearson Correlation ,175 ,314
**
 ,172 ,240
*
 ,304
**
 ,295
**
 ,381
**
 ,565
**
 1 ,146 ,170 ,161 ,149 ,150 ,075 ,219
*
 ,277
**
 ,350
**
 ,546
**
 
Sig. (2-tailed) ,086 ,002 ,093 ,018 ,002 ,003 ,000 ,000  ,153 ,096 ,115 ,144 ,143 ,464 ,031 ,006 ,000 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
1
0 
Pearson Correlation ,168 ,169 ,160 ,242
*
 ,177 ,214
*
 ,214
*
 ,159 ,146 1 ,733
**
 ,638
**
 ,149 ,021 ,082 ,342
**
 ,302
**
 ,283
**
 ,576
**
 
Sig. (2-tailed) ,100 ,099 ,118 ,017 ,082 ,035 ,035 ,120 ,153  ,000 ,000 ,146 ,835 ,422 ,001 ,003 ,005 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
1
1 
Pearson Correlation ,130 ,220
*
 ,238
*
 ,163 ,214
*
 ,258
*
 ,283
**
 ,259
*
 ,170 ,733
**
 1 ,709
**
 ,095 ,045 ,074 ,362
**
 ,316
**
 ,308
**
 ,616
**
 
Sig. (2-tailed) ,204 ,030 ,019 ,111 ,036 ,011 ,005 ,010 ,096 ,000  ,000 ,353 ,665 ,469 ,000 ,002 ,002 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
1
2 
Pearson Correlation ,117 ,070 ,132 ,193 ,124 ,167 ,173 ,231
*
 ,161 ,638
**
 ,709
**
 1 ,198 ,102 ,127 ,252
*
 ,282
**
 ,223
*
 ,546
**
 
Sig. (2-tailed) ,255 ,493 ,197 ,058 ,225 ,102 ,091 ,023 ,115 ,000 ,000  ,052 ,321 ,216 ,013 ,005 ,028 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
1
3 
Pearson Correlation ,146 ,034 ,170 ,129 ,212
*
 ,101 ,234
*
 ,113 ,149 ,149 ,095 ,198 1 
,710
*
*
 
,714
**
 -,191 -,177 
-
,276
**
 
,418
**
 
Sig. (2-tailed) ,153 ,741 ,096 ,208 ,038 ,324 ,021 ,272 ,144 ,146 ,353 ,052  ,000 ,000 ,061 ,083 ,006 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
1
4 
Pearson Correlation ,223
*
 ,108 ,240
*
 ,103 ,171 ,083 ,233
*
 ,061 ,150 ,021 ,045 ,102 ,710
**
 1 ,751
**
 -,191 -,194 
-
,271
**
 
,408
**
 
Sig. (2-tailed) ,028 ,292 ,018 ,317 ,094 ,419 ,022 ,551 ,143 ,835 ,665 ,321 ,000  ,000 ,060 ,057 ,007 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
1
5 
Pearson Correlation ,213
*
 ,060 ,273
**
 ,119 ,248
*
 ,109 ,107 ,087 ,075 ,082 ,074 ,127 ,714
**
 
,751
*
*
 
1 -,222
*
 -,246
*
 
-
,324
**
 
,396
**
 
Sig. (2-tailed) ,036 ,556 ,007 ,247 ,014 ,288 ,296 ,395 ,464 ,422 ,469 ,216 ,000 ,000  ,029 ,015 ,001 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
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p
1
6 
Pearson Correlation ,218
*
 ,228
*
 ,258
*
 ,209
*
 ,229
*
 ,279
**
 ,215
*
 ,399
**
 ,219
*
 ,342
**
 ,362
**
 ,252
*
 -,191 
-
,191 
-,222
*
 1 ,442
**
 ,477
**
 ,472
**
 
Sig. (2-tailed) ,032 ,025 ,011 ,040 ,024 ,006 ,034 ,000 ,031 ,001 ,000 ,013 ,061 ,060 ,029  ,000 ,000 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
1
7 
Pearson Correlation ,188 ,189 ,091 ,201
*
 ,190 ,323
**
 ,090 ,207
*
 ,277
**
 ,302
**
 ,316
**
 ,282
**
 -,177 
-
,194 
-,246
*
 ,442
**
 1 ,414
**
 ,412
**
 
Sig. (2-tailed) ,065 ,064 ,376 ,049 ,063 ,001 ,380 ,042 ,006 ,003 ,002 ,005 ,083 ,057 ,015 ,000  ,000 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
p
1
8 
Pearson Correlation ,203
*
 ,238
*
 ,166 ,138 ,166 ,197 ,142 ,388
**
 ,350
**
 ,283
**
 ,308
**
 ,223
*
 
-
,276
**
 
-
,271
*
*
 
-
,324
**
 
,477
**
 ,414
**
 1 ,395
**
 
Sig. (2-tailed) ,047 ,019 ,105 ,179 ,104 ,054 ,166 ,000 ,000 ,005 ,002 ,028 ,006 ,007 ,001 ,000 ,000  ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
t
o
t
a
l 
Pearson Correlation ,518
**
 ,544
**
 ,561
**
 ,526
**
 ,567
**
 ,546
**
 ,495
**
 ,580
**
 ,546
**
 ,576
**
 ,616
**
 ,546
**
 ,418
**
 
,408
*
*
 
,396
**
 ,472
**
 ,412
**
 ,395
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Tabel Hasil Kuesioner 
  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 
Responden 1 4 3 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 
Responden 2 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 3 3 3 5 2 4 
Responden 3 4 4 5 4 4 4 5 4 2 4 4 4 2 2 4 4 2 3 
Responden 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 3 4 3 3 3 
Responden 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 3 4 
Responden 6 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 2 5 5 4 3 5 
Responden 7 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 4 3 5 3 
Responden 8 4 2 4 2 3 3 3 3 3 5 5 5 2 2 4 3 3 3 
Responden 9 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 
Responden 10 4 4 4 4 3 3 5 5 4 5 5 5 3 3 4 4 4 5 
Responden 11 3 2 2 4 4 4 4 4 5 4 3 4 1 2 3 4 4 4 
Responden 12 4 4 4 2 3 4 4 4 5 4 5 5 4 1 4 3 2 3 
Responden 13 4 2 4 2 2 3 5 5 5 2 2 4 3 3 4 2 2 3 
Responden 14 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 2 3 4 4 4 4 
Responden 15 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 
Responden 16 3 3 2 4 4 5 3 3 3 4 4 5 2 2 2 4 4 4 
Responden 17 3 3 2 3 4 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 4 4 4 
Responden 18 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 5 5 3 4 4 4 5 4 
Responden 19 4 3 5 4 4 3 4 3 5 3 3 3 3 5 5 3 3 3 
Responden 20 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 4 5 3 4 4 3 3 3 
Responden 21 4 3 5 4 5 4 4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 3 
Responden 22 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 3 
Responden 23 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 2 1 2 4 4 5 
Responden 24 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 3 4 3 
Responden 25 2 2 2 3 3 2 4 4 4 2 2 3 2 4 4 3 2 4 
Responden 26 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 
Responden 27 4 5 4 5 4 5 5 5 4 3 3 3 3 4 4 3 2 2 
Responden 28 3 4 4 5 5 5 3 4 4 5 5 5 3 3 4 4 4 3 
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Responden 29 2 2 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 2 3 3 3 3 2 
Responden 30 5 4 5 4 3 4 5 5 4 5 5 5 1 2 2 5 5 5 
Responden 31 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 3 3 
Responden 32 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 
Responden 33 3 3 2 3 2 4 4 4 4 5 5 5 2 4 3 4 4 3 
Responden 34 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 
Responden 35 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 1 3 5 3 4 
Responden 36 4 3 4 4 3 4 5 5 4 3 3 4 2 2 2 4 4 4 
Responden 37 5 5 5 3 3 4 4 4 4 3 3 2 3 1 3 4 4 4 
Responden 38 3 4 3 3 3 3 4 4 4 2 2 2 2 2 2 3 4 3 
Responden 39 5 5 5 4 4 4 3 4 4 3 3 3 1 1 4 4 4 4 
Responden 40 4 4 4 2 2 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 
Responden 41 5 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 2 4 5 5 3 2 2 
Responden 42 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 
Responden 43 5 5 5 2 2 3 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 3 3 
Responden 44 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 
Responden 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 
Responden 46 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 
Responden 47 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 5 4 3 3 4 
Responden 48 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 2 3 3 4 4 5 
Responden 49 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 
Responden 50 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 3 4 
Responden 51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 
Responden 52 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 
Responden 53 4 4 2 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
Responden 54 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 5 5 5 
Responden 55 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 1 2 3 3 4 
Responden 56 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 
Responden 57 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 
Responden 58 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 2 4 
Responden 59 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 
Responden 60 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 2 3 3 
Responden 61 4 5 5 2 3 3 4 4 4 3 4 2 4 5 4 3 3 3 
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Responden 62 3 4 3 3 3 4 4 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 2 
Responden 63 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 2 3 4 4 1 4 4 3 
Responden 64 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 2 2 3 3 1 3 3 3 
Responden 65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 1 1 4 5 5 
Responden 66 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 4 2 4 
Responden 67 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 2 2 4 4 
Responden 68 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 2 2 3 
Responden 69 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 4 3 3 4 4 4 
Responden 70 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 3 5 5 5 
Responden 71 5 5 4 4 4 4 5 5 5 2 2 4 5 4 3 2 4 3 
Responden 72 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 1 1 1 4 4 4 
Responden 73 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 3 3 4 3 4 
Responden 74 4 4 4 4 4 2 4 4 3 5 5 5 5 4 4 3 3 3 
Responden 75 2 4 4 4 5 3 4 3 3 4 4 4 3 2 2 4 2 4 
Responden 76 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 4 3 4 
Responden 77 5 5 5 4 4 4 2 5 4 4 3 4 4 2 3 4 3 4 
Responden 78 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 3 5 4 4 
Responden 79 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 2 3 
Responden 80 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 
Responden 81 5 5 5 3 4 4 4 5 4 2 5 5 3 2 2 5 4 4 
Responden 82 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 5 4 4 
Responden 83 5 5 5 4 3 3 4 3 3 5 4 4 4 3 2 4 4 4 
Responden 84 5 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 
Responden 85 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 5 4 2 3 4 4 3 
Responden 86 4 4 4 4 2 4 4 3 3 5 5 5 2 2 1 4 5 4 
Responden 87 4 4 4 2 2 3 3 3 3 4 4 4 3 2 1 4 3 4 
Responden 88 4 4 4 2 3 3 2 3 3 4 5 4 2 2 2 3 4 4 
Responden 89 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 4 3 4 
Responden 90 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 
Responden 91 4 3 4 4 0 4 3 4 3 4 5 5 3 2 2 4 4 4 
Responden 92 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 2 3 4 4 4 
Responden 93 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 2 3 4 4 3 
Responden 94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 3 4 4 2 
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Responden 95 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 5 3 2 4 3 4 
Responden 96 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 3 2 4 4 5 
Responden 97 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
 
 
 
 
 
 
  
8
8
 
Warning # 849 in column 23.  Text: in_ID 
The LOCALE subcommand of the SET command has an invalid parameter.  It 
could 
not be mapped to a valid backend locale. 
GET 
  FILE='E:\SKRIPSI\ikki\New folder\new2.sav'. 
DATASET NAME DataSet1 WINDOW=FRONT. 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT kepuasan_konsumen 
  /METHOD=ENTER tangible reliability responsiveness assurance emphaty 
  /RESIDUALS DURBIN. 
Regression 
Notes 
Output Created 15-APR-2013 06:56:04 
Comments  
Input 
Data 
E:\SKRIPSI\ikki\New folder 
ew2.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
97 
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User-defined missing values 
are treated as missing. 
Cases Used 
Statistics are based on 
cases with no missing values 
for any variable used. 
Syntax 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF 
OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT 
kepuasan_konsumen 
  /METHOD=ENTER tangible 
reliability responsiveness 
assurance emphaty 
  /RESIDUALS DURBIN. 
Resources 
Processor Time 00:00:00,08 
Elapsed Time 00:00:00,09 
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Memory Required 3068 bytes 
Additional Memory Required 
for Residual Plots 
0 bytes 
 
 
[DataSet1] E:\SKRIPSI\ikki\New folder\new2.sav 
 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 
emphaty, 
assurance, 
tangible, 
reliability, 
responsiveness
b
 
. Enter 
 
a. Dependent Variable: kepuasan_konsumen 
b. All requested variables entered. 
 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 ,716
a
 ,512 ,486 1,370 1,867 
 
a. Predictors: (Constant), emphaty, assurance, tangible, reliability, responsiveness 
b. Dependent Variable: kepuasan_konsumen 
 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 179,553 5 35,911 19,121 ,000
b
 
Residual 170,901 91 1,878   
Total 350,454 96    
 
a. Dependent Variable: kepuasan_konsumen 
b. Predictors: (Constant), emphaty, assurance, tangible, reliability, responsiveness 
 
 
Coefficients
a
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Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3,648 1,303  2,800 ,006 
tangible ,181 ,079 ,185 2,292 ,024 
reliability ,173 ,082 ,174 2,667 ,037 
responsiveness ,318 ,097 ,275 3,279 ,001 
assurance ,265 ,066 ,315 4,042 ,000 
emphaty ,148 ,086 ,149 1,652 ,000 
 
a. Dependent Variable: kepuasan_konsumen 
 
 
Residuals Statistics
a
 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 7,25 15,13 10,78 1,368 97 
Residual -3,860 3,214 ,000 1,334 97 
Std. Predicted Value -2,581 3,181 ,000 1,000 97 
Std. Residual -2,816 2,346 ,000 ,974 97 
 
a. Dependent Variable: kepuasan_konsumen 
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